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Tämän arviointitutkimuksen tarkoituksena oli selvittää, millaisia vaikutuksia päivähoi-
don sähköisellä hakemisella on tiedonhallintaan päiväkodin johtajien näkökulmasta.
Tutkimustehtäviä oli kaksi: miten sähköisestä päivähoitohakemuksesta saatu tieto vas-
taa päiväkodin johtajien tiedontarpeisiin ja mitkä ovat päivähoidon sähköisen hakemi-
sen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat? Tutkimuksessa lähetettiin ensin
kysely 17 helsinkiläiselle päiväkodin johtajalle ja toisessa vaiheessa 16 heistä haastatel-
tiin. Aineistot analysoitiin kuvailevin menetelmin.
Useimmat päiväkodin johtajat olivat kokeneet tilanteita, joissa olisivat tarvinneet ny-
kyistä enemmän tietoja lapsesta tai perheestä lapsen päivähoidon järjestämiseksi. Päivä-
kodin johtajat mainitsivat tarvitsevansa nykyistä enemmän tietoa lapsen erityistarpeista.
He tarvitsivat lisätietoa perheen kuljetusmahdollisuuksista ja tarkemmin hoitoajasta.
Näitä tietoja ei nykyisessä web-lomakkeessa kysytä.
Päiväkodin johtajat pitivät päivähoidon sähköisen hakemisen vahvuuksina työn nopeu-
tumista, tietojen luotettavuuden lisääntymistä ja tietosuojan ja -turvan paranemista. Ke-
hittämistä vaativat vielä uuden työmenetelmän omaksuminen ja yhteydenottokäytännöt
johtajien ja lasten vanhempien välillä. Riskinä päiväkodin johtajat pitivät hakemusten
unohtumista web-koriin. Päivähoidon hakemisprosessin jatkosähköistämisen he näkivät
tulevaisuuden mahdollisuutena.
Useimmilla päivähoitoalueilla oli kehitetty työskentelytapoja, joiden tarkoituksena oli
helpottaa web-korin tarkastamisen muistamista. Kuitenkin osa luoduista käytännöistä
tuntuu lisäävän viestiliikennettä päiväkodin johtajien välillä ja siten välillisesti myös
hakemusten käsittelyyn käytettyä aikaa. Tutkimustulokset päivähoidon sähköisestä ha-
kemisesta rohkaisevat jatkamaan prosessin sähköistämistä. Ensimmäisenä olisi hyvä
pohtia teknisiä mahdollisuuksia lähettää päiväkodin johtajalle muistutus omaan yksik-
köön saapuneesta päivähoitohakemuksesta. Koska tutkimusajankohtana menetelmän
käyttö oli alkuvaiheessa ja vasta muotoutumassa, olisi suositeltavaa, että vastaavanlai-
nen arviointi suoritettaisiin palvelun vakiintuneemmassa vaiheessa uudestaan. Merkittä-
vä jatkotutkimusaihe olisi myös valtakunnallisten sähköisen asioinnin kehittämiseen
liittyvien määritysten ja suositusten tunteminen, hyödyntäminen ja siihen liittyvät ko-
kemukset erilaisissa kunnissa ja erilaisissa substansseissa.
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This study evaluates E-services in applying for day care. The objective of the study was
to find out the effects of the use of E-services in applying for day care on information
management as experienced by the directors of day care centres. The research covered
two questions: How well does the information from the E-application for day care meet
information needs of day care directors’ and what are the strengths, weaknesses, oppor-
tunities and threats of the E-services in applying for day care? During the research a
questionnaire was sent to 17 day care centre directors in Helsinki. Thereafter, 16 of
them were interviewed. The data was analyzed by descriptive methods.
Most of the day care directors had experienced situations where they would have
needed more information about the child or the child’s family in order to organize the
day care. As concerns the background situation of the child, the directors mentioned that
they need more information about the special needs of the child. As regards service
needs they need more information about the family’s transportation possibilities and
about the specific time period the child is going to spend daily in day care.
The day care directors think that the strengths of using the E-services in applying for
day care are the speeding up of work, higher reliability of information and improved
information security. There were still needs to improve the adoption of the new working
method and the ways of communication between day care directors and the children’s
parents. The threat in day care directors’ opinion is that an application is forgotten in the
web basket. They see the increased E-services as an opportunity in the future.
In most day care districts new working methods have been introduced in order to easier
remember to check the web basket. However, some of the new methods seem to in-
crease the message traffic between the day care directors and consequently also the time
to process the day care applications. The research results encourage developing more E-
services for applying for day care. At first technical aids should be considered to auto-
matically inform day care directors about the arrival of an application to their day care
centre. Since at the time of this research the method was being introduced and fine-
tuned, it is recommended to repeat the evaluation once the service has reached a more
settled state. A significant theme for further research could be the knowledge and utili-
zation of and experiences from the development of definitions and recommendations for
national E-services in different municipalities and on different subject matters.
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Kansallisessa tietoyhteiskuntastrategiassa vuosille 2007–2015 (Valtioneuvoston kanslia
2006) pidetään yhtenä strategisena tavoitteena sitä, että kansalaisten, julkisen sektorin ja
yritysten jokapäiväistä toimintaa helpottaviin sähköisiin palveluihin ja sisältöihin on
panostettu laaja-alaisesti. Myös Helsingin kaupungin tietotekniikkastrategiassa vuosille
2007–2010 (Helsingin kaupungin tietotekniikkastrategia 2007–2010) strategiakauden
yhdeksi keskeiseksi tavoitteeksi on määritelty verkkopalvelujen tarjonnan ja käytön
merkittävä lisääminen. Strategiassa on mainittu muun muassa päivähoidon hakeminen.
Sähköinen päivähoitohakemus otettiinkin Helsingissä käyttöön 23.4.2009.
Strategisista tavoitteista huolimatta on olemassa vaara, että varhaiskasvatus jää tietoyh-
teiskuntakehityksen ulkopuolelle. Tieto- ja viestintätekniikan käyttö on varhaiskasva-
tuksessa epäsäännöllistä ja vaihtelevaa, tieto- ja viestintätekniikkaan liittyvä infrastruk-
tuuri ei ole kaikkien työntekijöiden ulottuvilla eikä henkilöstöllä ole riittävää tietotek-
nistä osaamista. Varhaiskasvatuksen neuvottelukunnan Henkilöstön koulutuksen ja
osaamisen kehittämisjaosto suosittaakin, että osaamista kehitetään kunnissa ja oppilai-
toksissa myös tietoteknologiassa (STM 2007:7, 18, 60; ks. myös Järveläinen, Kestilä,
Koskivaara, Pihlaja, Salmela & Tähkäpää 2006, 2, 8).
Toisaalta voidaan todeta, että sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonhallinnan kehitys tie-
teenalana on vakiintunut erityisesti Yhdysvalloissa ja että alan tutkimus on Suomessa-
kin laajentunut 2000-luvulla (Kuusisto-Niemi & Saranto 2009, 19). Kirsi Päykkösen ja
Anneli Pohjolan mielestä (2007, 36) sosiaalialan tiedonhallintaan on kiinnitetty huomio-
ta vasta viime vuosina ja esimerkiksi opinnäytetöiden määrä on vielä vähäinen. Run-
saimmin huomiota yleisesti ja opiskelijoidenkin keskuudessa on saanut ikääntyviin,
lapsiin ja erilaisiin verkkopalveluihin liittyvät kysymykset. Tästä huolimatta näidenkin
alueiden tietoperusta on Päykkösen ja Pohjolan mielestä vielä aivan liian ohut. Myös
Mia Toivasen (2006, 35) mukaan empiiristä tutkimustietoa informaatioteknologian vai-
kutuksista, esimerkiksi seurauksista ja riskeistä, on olemassa varsin vähän, koska tieto-
4ja viestintäteknologian käytön historia on lyhyt. Sisäasiainministeriön hankkeen Julkiset
palvelut verkkoon -loppuraportissa (2007, 50) ehdotetaan, että verkkopalveluiden käy-
tön edistämiseksi kerättäisiin entistä enemmän tietoa palveluiden käytöstä ja käyttöko-
kemuksia sekä asiakkaiden että palvelun tuottajan näkökulmasta.  Kuntaliitolla ei ole
tiedossaan yhtään tutkimusta tai selvitystä, joka käsittelisi päivähoidon sähköistä hake-
mista (Haliseva-Lahtinen 2008). Päivähoidon sähköistä hakemista ei siis aiemmin ole
tutkittu päivähoidon tai päiväkodin johtajien näkökulmasta.
Kiinnostukseni päivähoidon sähköiseen hakemiseen liittyy työskentelyyni Helsingin
kaupungin päivähoidossa lastentarhanopettajan ja päiväkodin varajohtajan tehtävissä.
Kandidaatintutkielmaa tehdessäni tutustuin sosiaaliviraston raporttiin Tiedon hallinta
toiminnan tukena 2003–2010 (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto 2003). Raportti sai
minut kiinnostumaan siitä, onko tiedonhallinta toiminnan eli tässä tapauksessa päivä-
hoidon tukena. Päivähoidon sähköisellä hakemisella on onnistuessaan mielestäni konk-
reettinen mahdollisuus tukea päiväkodin johtajien työtä.
1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimustehtävät
Tutkimuksen tarkoituksena on selvittää, millaisia vaikutuksia päivähoidon sähköisel-
lä hakemisella on ollut tiedonhallintaan päiväkodin johtajien näkökulmasta?
Tutkimuksessa ei siis ole tarkoitus selvittää päivähoidon sähköisen hakemisen vaikutta-
vuutta, millä tarkoitetaan palveluiden ja interventioiden aikaansaamia muutoksia asiak-
kaiden elämäntilanteissa (Högnabba 2008, 13–14), vaan vaikutuksia.
Tutkimustehtäviä on kaksi:
1. Miten sähköisestä päivähoitohakemuksesta saatu tieto vastaa päiväkodin johtajien tie-
dontarpeisiin?
2. Mitkä ovat päivähoidon sähköisen hakemisen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat?
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2.1 Päivähoidon hakeminen
Tässä luvussa käsitellään aluksi päivähoidon hakemista yleisesti. Sen jälkeen tarkastel-
laan kolmea erilaista päivähoidon hakemisen prosessikuvausta: Helsingin kaupungin
päivähoidon manuaalisen ja sähköisen hakemisen prosessia sekä päivähoidon hakemi-
sen prosessin tavoitetilan kuvausta (Taulukko 1). Päivähoidon sähköisen ja manuaalisen
hakemisen prosessikuvaus on tehty työväline-näkökulmasta. Tavoitetilan kuvaus on
tuotettu sosiaalihuollon toimintaprosessien kuvaus-hankkeessa.
Vanhemmille laaditun tiedotteen (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto 2009, 1) mukaan
päivähoitohakemus jätetään viimeistään neljä kuukautta ennen kuin lapsi tarvitsee päi-
vähoitopaikan. Hakemus on voimassa vuoden. Hakulomakkeita on saatavilla kaikissa
päivähoidon toimipisteissä ja lisäksi verkkosivuilla. Mikäli päivähoidon tarve on kii-
reellinen työllistymisen, opintojen tai koulutuksen takia, on päivähoitopaikkaa haettava
niin pian kuin mahdollista, kuitenkin viimeistään kaksi viikkoa ennen kuin lapsi tarvit-
see hoitopaikan. Huoltajaa on tällöin pyydetty olemaan yhteydessä suoraan päivähoito-
paikkaan.
Helsingin kaupungin päivähoidon esimiehille ja muille työntekijöille palvelusuunnitte-
lun prosessia on kuvattu päivähoidon asiakasohjauksen tukimateriaalissa (Helsingin
kaupunki 2006, 13). Prosessi alkaa sillä, että asiakas tuo hakemuksen ja hänen kanssaan
keskustellaan päivähoitopaikkatoiveista ja hänelle annetaan tietoa palveluvalikoimasta.
Tämän jälkeen aloitetaan palvelusuunnitelma ja arvioidaan, onko palvelusuunnitteluvas-
tuu omassa yksikössä. Vastuussa oleva yksikkö sopii tutustumisjaksosta ja tarkistaa
päivähoidon alkamispäivän. Asiakkaan kanssa laaditaan palvelusuunnitelma ja asiakas
saa arvion hoitopaikkatoiveen toteutumismahdollisuuksista. Esimies valmistelee lapsen
sijoittumista ja tekee alueellista yhteistyötä muiden yksiköiden kanssa. Päättäjät tekevät
sijoituskokouksessa päivähoitosijoitukset ja esimies huolehtii päätökset ja sijoitukset
tietojärjestelmään. Tarvittaessa päättäjä jatkaa valmistelua, jotta kaikille tarvitseville
löytyy sijoitus. Päivähoitoalueen esimieskokouksessa todetaan kokonaistilanne ja palve-
lunjärjestämiseen liittyvät asiat, kuten resurssit, selvitetään. Päivähoidon aloittavien
6lasten päätökset ja sijoitukset on viety tietojärjestelmään kuukautta ennen hoidon aloit-
tamista. Lopuksi päätös ja sijoitus postitetaan asiakkaalle.
Päivähoitopäätöksen prosessia on kuvattu päivähoidon asiakasohjauksen tukimateriaa-
lissa vielä erikseen (Helsingin kaupunki 2006, 12). Tämä prosessi alkaa palvelusuunnit-
telusta asiakkaan kanssa, siinä perheen tilanne kartoitetaan, annetaan neuvontaa päivä-
hoidon eri vaihtoehdoista ja suunnitellaan palvelua asiakkaan kanssa. Toinen vaihe on
päätöksen valmisteluvaihe, jossa uusien hakijoiden ja siirtoa hakevien sijoittumiseen
vaikuttavia tekijöitä vertaillaan. Prosessin seuraava vaihe riippuu siitä, riittävätkö hoito-
paikat vai eivät. Mikäli hoitopaikat riittävät, tarkistetaan asiakkaan hoitopaikkatoiveet.
Tämän jälkeen sovitaan tutustumisjaksosta ja päivähoidon alkamispäivästä. Mikäli hoi-
topaikat eivät riitä, aloitetaan suunnittelu muualle sijoittumisesta yhteistyössä muiden
esimiesten kanssa. Seuraavaksi tarkistetaan palvelusuunnitelma asiakkaan kanssa. Tästä
eteenpäin prosessi jatkuu taas yhtenäisenä hoitopaikkojen riittävyydestä riippumatta.
Esimies tekee päivähoitopäätöksen ja vie sijoituksen tietojärjestelmään. Viimeisessä
prosessin vaiheessa päätös ja sijoitus postitetaan asiakkaalle.
Edellä käsitellyt palvelusuunnittelun prosessikuvaus ja päivähoitopäätöksen prosessiku-
vaus ovat osittain päällekkäisiä. Tämä vaikeuttaa mielestäni kokonaiskuvan muodosta-
mista. Lisäksi prosessikuvauksista ei kaikilta osin näy, kuka tai ketkä vastaavat mistäkin
prosessin vaiheesta.
Päivähoidon manuaalisen hakemisen prosessin kuvaus alkaa sillä, että asiakas hakee
tietoa päivähoidosta ja päättää täyttää paperihakemuksen. Päiväkodin johtaja ottaa vas-
taan hakemuslomakkeen ja tarkistaa hakemuksen tiedot. Tarvittaessa asiakas täydentää
hakemuksen tietoja. Henkilö- ja perhetietoja johtaja saa KAR-
väestörekisterisovelluksen avulla kunnan asukasrekisteristä. Mikäli perhe asuu hake-
muksen jätön aikaan toisen kunnan alueella, tiedot eivät vielä löydy Helsingin asukas-
rekisteristä. Tällaisessa tapauksessa johtaja luo tarvittaessa henkilöt yksitellen ja tallen-
taa jokaisen luodun henkilön erikseen tietojärjestelmään, minkä jälkeen henkilöt voi-
daan yhdistää perheeksi ja perhe tallentaa tietojärjestelmään. Tämän jälkeen johtaja kir-
jaa hakemusnäytön tiedot ja tallentaa henkilö-, perhe- ja hakemusnäytön tiedot. (Koulu-
tusmateriaali Web-korista päivähoitoyksikön esimiehille ja varajohtajille 2009, 4.)
7Sähköisessä päivähoidon hakemisen prosessissa asiakas hakee aluksi tietoa päivähoi-
dosta ja täyttää sen jälkeen sähköisen hakemuksen.  Hakemuksen tiedot tallentuvat web-
koriin. Tämän jälkeen päiväkodin johtaja tarkistaa hakemuksen tiedot, ja kun tiedot on
tarkistettu, tallentaa ne tietojärjestelmään.  Tarvittaessa johtaja täydentää hakemusnäy-
tön tietoja ja tallentaa täydennetyt tiedot tietojärjestelmään. (mt., 4.)
Työväline-näkökulmasta tarkasteltuna keskeinen ero manuaalisen ja sähköisen hakemi-
sen prosessien välillä näyttäisi liittyvän siihen, että sähköisessä hakemisessa päiväkodin
johtajan ei tarvitse luoda henkilöitä yksitellen, tallentaa jokaista luotua henkilöä erik-
seen tietojärjestelmään, yhdistää henkilöitä perheeksi ja tallentaa perhettä tietojärjestel-
mään.
Sosiaalialan tietoteknologiahankkeessa päivähoidon hakemisen prosessin tavoitetilan
kuvauksessa päivähoitopalveluprosessin käynnistää sähköinen päivähoitohakemus.
Lapsen huoltaja(t) täyttää hakemuksen ja lähettää sen palvelunjärjestäjälle. Tämän jäl-
keen palvelunjärjestäjä ottaa hakemuksen käsittelyyn. Päivähoitohakemus toimii asian
vireilletulon välineenä hallinnollisesta päätösprosessin näkökulmasta tarkasteltuna. Päi-
vähoitohakemuksen käsittelyyn ottava viranomainen selvittää, kuuluuko lapsi palvelun
piiriin. Selvitysvaiheen tietojen perusteella viranomainen tekee päivähoitopäätöksen.
Päivähoitopäätöksen keskeinen sisältö on tieto siitä, onko lapselle myönnetty päivähoi-
to- tai esiopetuspaikka. Päätös lähtee tiedoksi asiakkaalle. Päivähoitopäätös sisältää
myös muutoksenhaun ohjeet, koska asiakas voi valittaa päätöksestä. Päätös arkistoituu
automaattisesti. (Luostarinen, Miettinen, Nevalainen, Röppänen & Viinikainen 2010, 8-
10.)
Tavoitetilan kuvaus poikkeaa aiemmin käsitellyistä Helsingin kaupungin sosiaaliviras-
ton prosesseista (Helsingin kaupunki 2006) siinä, että se on jaettu lasten päivähoitoon
kuuluvan asian käsittelyn ja lasten päivähoidon järjestämisen ydinprosesseihin, joista
jälkimmäinen jakautuu kolmeen osaprosessiin eli lasten päivähoidon suunnitteluun,
seuraamiseen ja arviointiin ja lopettamiseen. Esimerkiksi lapsen päivittäinen hoitoaika
ja hoitopaikkatoiveet kuuluvat tavoitetilan kuvauksessa hoidosta sopimiseen ja palvelu-
tarpeen selvittämiseen. Näin ollen kyseessä olevia tietoja ei kysyttäisi päivähoitohake-
muksessa. Käytännössä päivähoitotarpeen selvitys voidaan toteuttaa siten, että hakijoita
8informoidaan jo päivähoitohakemuksessa siitä, että he voivat samalla täyttää myös säh-
köisen perhekohtaisen palvelutarpeen selvityslomakkeen. (mt., 9, 11–12.) Kokonaisku-
van muodostamiseksi käsittelen tässä myös päivähoidon suunnittelun prosessin.
Päivähoidon suunnittelun prosessissa tehdään ensimmäiseksi palvelutarpeen selvittämi-
nen.  Tässä vaiheessa lapsen huoltajat (ja lapsi) kertovat toiveensa päivähoidon järjes-
tämistavasta, paikasta ja ajasta. Muita tietoja, jotka vaikuttavat päivähoidon järjestämi-
seen, ovat lapsen terveystiedot sekä tiedot lapsen erityisen tuen tarpeesta. Seuraavaksi
päivähoidon viranomainen alkaa selvittää, mitkä ovat päivähoidon käytettävissä olevat
resurssit ja miten tarpeisiin voidaan vastata. Selvitysten perusteella päivähoidosta vas-
taava viranomainen tekee päätöksen lapsen hoitopaikasta. Päivähoitopaikasta ilmoite-
taan asiakkaalle lapsikohtaisella sijoitusilmoituksella. (mt., 12.)
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2.2 Toimintaprosessien kehittäminen informaatioteknologian käyttöönotossa
Tietotekniikkahankkeissa tulisi ottaa lähtökohdaksi työn kehittäminen niin, että tulokse-
na on parempia palveluja. Käyttöönotto-, tuotekehitys- ja pilottiprojekteissa onkin ky-
symys sekä tekniikan että toiminnan kehittämisestä, vaikka niiden keskinäinen painotus
vaihtelee. (Korpela 1999, 92, 108–109.)
Uuden työkalun tuominen vaikuttaa aina käyttäjiin, ympäristöön ja prosesseihin. Tieto-
konejärjestelmää ei voida käsitellä irrallisena, vaan se tulee nähdä osana ympäristöä,
jossa sitä käytetään. Järjestelmä kuuluu organisaation sosiaaliseen kontekstiin, jossa
käyttäjillä on tiettyjä tehtäviä. Uuden systeemin käyttöönotto tuo muutoksia tähän kon-
tekstiin. Huolellisella suunnittelulla voidaan estää ristiriitojen syntymistä käytössä ole-
vien sovellusten ja työn vaatimusten, olemassa olevien prosessien tai strategioiden välil-
le. (Despont-Gros, Mueller & Lovis 2005, 251.) Niin tutkijat, tietojärjestelmien kehittä-
Manuaalinen prosessi Sähköinen prosessi Tulevaisuuden prosessi
1.  Asiakas hakee tietoa päivähoi-
dosta
1. Asiakas hakee tietoa päivähoi-
dosta
1. Asiakas täyttää sähköisen
päivähoitohakemuksen
2. Asiakas täyttää paperihake-
muksen
2. Täyttää sähköisen hakemuksen 2.  Viranomainen ottaa hakemuk-
sen käsittelyyn
3. Päivähoitoyksikön (py) johtaja
ottaa vastaan hakemuslomakkeen
3. Hakemuksen tiedot tallentuvat
web-koriin
3.  Viranomainen selvittää kuu-
luuko lapsi palvelun piiriin
4.  Py:n johtaja tarkistaa hake-
muksen tiedot
4. Py:n johtaja tarkistaa hakemuk-
sen tiedot
4. Viranomainen tekee päivähoi-
topäätöksen
5. Asiakas täydentää tarvittaessa
hakemuksen tietoja
5. Py:n johtaja tallentaa tiedot
Efficaan
5. Päätös lähtee tiedoksi asiak-
kaalle
6. Py:n johtaja luo tarvittaessa
henkilöt yksitellen
6. Py:n johtaja täydentää hake-
mus-näytön tietoja
6. Asiakas kertoo palvelutar-
peesta
7. Py:n johtaja tallentaa jokaisen
henkilön erikseen Efficaan
7. Py:n johtaja tallentaa tiedot
Efficaan
7.  Viranomainen selvittää päivä-
hoidon resurssit
8. Py:n johtaja yhdistää henkilöt
perheeksi
8.  Viranomainen tekee päätöksen
hoitopaikasta
9. Py: n johtaja tallentaa perheen
Efficaan
9.  Asiakas saa sijoitusilmoituksen
10. Py:n johtaja kirjaa hakemus-
näytön tiedot
11. Henkilö-, perhe- ja hakemus-
näytön tiedot tallentuvat
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jät kuin hyödyntäjäorganisaatioiden edustajatkin tietävät, että tietojärjestelmähankkeissa
pitäisi tarkastella myös muun muassa työprosessia. Kokonaan toinen asia on, kuinka
tähän käytännön hankkeissa ehditään ja osataan paneutua. (Korpela 1999, 106.)
Organisaatioiden kiinnostus sähköisiä uudistuksia kohtaan on hyvin samankaltaista kuin
organisaatioiden kiinnostus muita informaatioteknologiaan liittyviä uudistuksia kohtaan.
Sähköiset uudistukset eroavat muista uudistuksista merkittävästi kuitenkin niiden julki-
suuden perusteella. Sähköisten teknologioiden käyttöönotto saa osakseen tarkempaa
tarkastelua kuin ne uudistukset, jotka vaikuttavat vain organisaatioiden sisäisiin proses-
seihin.  Kansalaiset odottavat julkishallinnon prosesseilta läpinäkyvyyttä ja luotettavuut-
ta. (Hinnant & O’Looney 2003, 438.) Sähköisen hallinnon kehittäminenkään ei ole pel-
kästään tietotekniikkaan liittyvien ongelmien ratkaisemista vaan siihen liittyy aina myös
muuta kehitystyötä kuten prosessien uusimista (Voutilainen 2006, 13).
Tieto- ja viestintätekniikan käyttöönotolla ei yksin paranneta merkittävästi tuottavuutta
tai kustannusvaikuttavuutta, jos samalla ei uudisteta riittäviltä osin myös palveluproses-
seja, toimintamalleja, organisaatioita sekä ohjaus- ja johtamiskäytäntöjä. (Valtioneuvos-
ton kanslia 2006, 9.)
2.3 Sähköinen asiointi
Sähköistä asiointia koskevien käsitteiden käyttö ei ole vakiintunut.  Sähköistä asiointia,
sähköistä asiointipalvelua tai sähköistä palvelua ei ole määritelty esimerkiksi lainsää-
dännössä. Kuitenkin niiden järjestämisen perusteista säädetään sähköisestä asioinnista
viranomaistoiminnassa annetussa laissa (13/2003). Käsitteiden käyttö ei ole vakiintunut
myöskään teknologian kielenkäytössä tai yleiskielessä. Sähköistä asiointia koskevat
käsitteet voivat poiketa toisistaan tai olla osittain päällekkäisiä. (Pajukoski 2004,16;
Voutilainen 2006, 4.) Kuviossa 1 on esitelty sähköiseen asiointiin liittyviä käsitteitä,
joita tässä luvussa käsitellään ja joiden välisistä suhteista lopuksi laaditaan yhteenveto.
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KUVIO 1. Sähköinen asiointi ja sen lähikäsitteet (mukaillen Valtiovarainministeriö
2009, 24–25; 2008; 2001, 5; Voutilainen 2006, 4-5)
Sähköinen asiointi (E-Services) on sähköisen hallintotoiminnan keskeinen käsite. Säh-
köinen asiointi mielletään usein synonyymiksi sähköiselle hallinnolle (E-Government),
vaikka sähköinen asiointi on vain yksi osa sähköistä hallintoa. Sähköinen asiointi voi-
daan määritellä hallintoasian sähköiseksi vireillepanoksi ja sen täydentämiseksi, käsitte-



















Keskeistä sähköisessä asioinnissa on palvelujen saatavuus ilman fyysistä asiointia orga-
nisaatiossa. Sähköinen asiointi perustuu suureksi osaksi itsepalveluun. Koko asiointita-
pahtuma muotoutuu uudelleen, koska fyysinen asiointi ja henkilökohtainen viestintä
vähenevät viranomaisen ja asiakkaan välillä. (Taavila 2000, 10; Saranto 2008, 234.)
Sähköistä asiointia kehitettäessä kehitetään koko asiointiprosessia. Asiakkaita ovat pal-
velun käyttäjät, joina julkishallinnon kohdalla nähdään kansalaiset, yritykset ja viran-
omaiset. Sähköisen asioinnin toteutusten päämääränä on usein paitsi palvelun tuottami-
sen kustannuksen pienentäminen myös palvelun laadun, saatavuuden ja hyödynnettä-
vyyden parantaminen niin palvelun käyttäjän kuin tuottajankin näkökulmasta. (Valtio-
varainministeriö 2009, 24.)
Valtiovarainministeriö (2008) määrittelee sähköiset asiointipalvelut näin: ”Sähköisillä
asiointipalveluilla tarkoitetaan sähköisesti täytettäviä ja lähetettäviä lomakkeita. Osa
näistä sähköisistä palveluista on yksinkertaisia verkkolomakkeita, osa moniosaisia ja
vaiheittain eteneviä sähköisiä asiointipalveluja.”
Mia Toivanen (2006, 21) pitää vuorovaikutteisuutta sähköisten asiointipalvelujen ehto-
na. Asiakkaan sähköisesti tekemän toimenpiteen tulee aiheuttaa jonkinlainen toimenpi-
de myös palvelua tuottavassa organisaatiossa. Toimenpide voi olla muun muassa auto-
maattinen toimenpide tietojärjestelmässä. Esimerkiksi yksisuuntaiset palautelomakepal-
velut eivät ole hänen määritelmänsä mukaisia sähköisiä asiointipalveluja. Myöskään
sähköisesti tarjottavat, mutta palautusta varten tulostettavat lomakkeet eivät ole Toiva-
sen määritelmän mukaisia sähköisiä asiointipalveluja. Toivanen korostaa myös, että
informaatioteknologiaa käyttävien palvelujen ensisijainen tarkoitus on tukea normaaleja
palveluprosesseja eikä luoda uusia, irrallisia palvelukokonaisuuksia.
Sähköinen palvelu voidaan määritellä organisaation asiakkaalleen tarjoamana sähköi-
senä palvelurajapintana tai palvelun jakelukanavana. Sähköisen palvelun edellytyksenä
voidaan pitää sitä, että palvelutapahtuma tai hyödykkeen siirto on jossain palveluproses-
sin käyttö- tai hallinnointivaiheessa digitaalisessa esitysmuodossa. Esimerkkeinä säh-
köisistä palveluista voidaan pitää asiakasneuvontaa, tiedotuspalveluja sekä viranomai-
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sen ja asiakkaan välistä kommunikointia silloin, kun palvelun käyttö tapahtuu sähköisel-
lä tiedonsiirtomenetelmällä. (Valtiovarainministeriö 2001, 5; 2009, 24.)
Yleiskielessä sähköisen asiointipalvelun ja sähköisen palvelun käsitteiden sijaan käyte-
tään verkkopalvelun, julkisen verkkopalvelun ja verkkoasioinnin käsitteitä. (Vouti-
lainen 2006, 4-5.) Verkkopalveluilla tarkoitetaan laajasti ottaen digitaalisen sisällön ja
sähköisten palveluiden avulla tapahtuvaa palvelutuotantoa, jossa palveluiden tuottaja ja
asiakas kommunikoivat tietokoneen ja tietoverkon välityksellä. Verkkopalveluilla käsi-
tetään lähinnä internet-välitteisiä palveluita. Ne voidaan karkeasti jakaa sekä tiedottaviin
että operatiivisiin palveluihin. Paitsi operatiivisina, verkkopalvelut käsitetään juuri ke-
hittäjäorganisaatioissa voimakkaasti palveluprosessien sisällä olevina. (Valtiovarainmi-
nisteriö 2009, 25.) Verkkokauppa puolestaan luo edellytyksiä riittävän suuren käyttäjä-
määrän mukaan saamiseksi laajentuviin julkisiin sähköisiin palveluihin. Sähköisen kau-
pankäynnin avulla ihmiset tottuvat asioimaan verkossa ja saavat siihen luottamusta.
(Taavila 2000, 7-8.)
Sähköiseen asiointiin liittyvien käsitteiden käytön vakiintumattomuuden takia laadin
kuvion 2 sivulla 14. Sen on tarkoitus kuvata käsitteiden välisiä suhteita edellä olevien
määritelmien pohjalta. Kuvassa sähköinen hallinto on yläkäsite. Sähköiset palvelut ja-
kautuvat sähköiseen asiointipalveluun, sähköiseen tietopalveluun ja verkkopalveluihin.
Verkkopalvelujen ottaminen sähköisten asiointi- ja tietopalvelujen rinnalle ei ole on-
gelmaton. Tällä halusin kuitenkin korostaa sitä, että verkkopalvelujen mielletään liitty-
vän lähinnä internetiin ja muut sähköiset palvelut voidaan nähdä laajemminkin kuin
vain internetin välityksellä tapahtuvina. Verkkopalvelut voisivat jakautua paitsi julki-
seen verkkopalveluun myös verkkoyrityksen tarjoamiin palveluihin. Mielestäni sähköi-
nen hallinto yläkäsitteenä kuitenkin rajaa tämän mahdollisuuden pois. Sähköisen asi-
oinnin miellän kuvan mukaisesti toiminnaksi, joka liittyy sähköisiin asiointipalveluihin.
Sähköisellä asioinnilla tarkoitetaan tässä tutkimuksessa hallintoasian sähköistä
vireillepanoa ja sen täydentämistä, käsittelyä, päätöksen tekemistä ja sen tiedoksi
antamista. Sähköisen asioinnin toimijoina tässä tutkimuksessa pidetään kansalai-
sia ja viranomaisia.
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KUVIO 2. Sähköiseen asiointiin liittyvien käsitteiden välisiä suhteita. (mukaillen Val-




















3 TIEDONHALLINTA PÄIVÄHOIDON HAKEMISESSA
3.1 Päivähoidon toimintaympäristö
Empiirisessä tutkimuksessa on tutkimuskohteen analyysin kannalta haaste erottaa rele-
vantit kehityskulut. Innovaatioiden ja teknologioiden käyttöönoton tutkimuksessa voi-
daan erottaa kuusi potentiaalisesti tärkeää kehityskulkua (Kuvio 3):
1. Perusteknologioiden läpimurtoon perustuva tuotantotavan muutos kuten meneillään
oleva informaatioteknologinen kumous.
2. Yksittäisen yhteiskunnallisen palvelusektorin, sen organisaation, rahoitusjärjestelyjen
tai säännöspohjan muutos.
3. Yksittäisen tuotteen kannalta keskeisen teknologian tai teknologian alan kehitys.
4. Innovaation oma kehityskaari, jossa on omat siirtymänsä ja kriisinsä.
5. Sekä tuotekehityksestä vastaava yritys että käyttäjäyhteisö on kehityskaarellaan tietyssä
vaiheessa, joka vaikuttaa halukkuuteen, kykyyn ja edellytyksiin kehittää ja ottaa käyt-
töön teknologiaa.
6. Organisaatiossa työskentelevän yksilön elämänkaari ja ammatillinen kehityskaari vai-
kuttavat siihen, miten hän osallistuu teknologian kehittämiseen ja käyttöönottoon.
(Miettinen, Hyysalo, Lehenkari & Hasu 2003, 162–163.)
KUVIO 3. Teknologian käyttöönoton keskeiset kehityskulut (mukaillen Miettinen,
Hyysalo, Lehenkari & Hasu 2003, 162–163)
16
Eri aikajänteen kehityskulut voivat vaikuttaa tiettynä ajankohtana vastakkaisiin suuntiin.
Tällöin syntyy ristiriitoja. Tällainen ristiriita voi olla esimerkiksi hierarkkisesti organi-
soidun toiminnan ja informaatioteknologian mahdollisuuksien toteuttamisen välillä.
Ristiriidan löytyminen voi avata uusia näkökulmia ja siirtää toiminnan painopistettä.
(mt., 163.) Tässä tutkimuksessa ei kaikkia näitä kehityskulkuja voida tutkia, mutta nii-
den olemassaolon tiedostaminen on tärkeää kokonaisuuden ymmärtämisen kannalta.
Seuraavassa on kuvattu lyhyesti näihin kehityskulkuihin ja tähän tutkimukseen liittyvää
tietoa.
Päivähoitoa voidaan pitää erittäin haasteellisena ympäristönä informaatioteknologian
hyödyntämisen kannalta. Haasteita tuovat palvelun muuttuva luonne painopisteen siir-
tyessä päivähoidosta varhaiskasvatukseen, resurssien puute, erilaisten projektien suuri
lukumäärä, tiedon hallinnan taitojen ja resurssien puuttuminen ja muutamien tietojärjes-
telmätoimittajien monopoliasema. Tällaisessa ympäristössä on vaikeaa luoda positiivi-
nen ilmapiiri ”vielä yhdelle projektille”. (Järveläinen, Koskivaara, Pihlaja, Salmela,
Tähkäpää, Kestilä & Kinos 2007, 84.)
Sekä Helsingin sosiaali- että terveystoimessa on kokemuksia siitä, että markkinoiden
valmisohjelmistojen, ennen muuta asiakas- ja verkkopalvelujen ohjelmistojen, tarjonta
ei kaikilta osin riitä Helsingin tarpeisiin. Helsinki on niin suuri toimija, että kunnal-
lishallintoon Suomessa suunnatut ratkaisut eivät välttämättä toimi Helsingissä. (Helsin-
gin kaupungin tietotekniikkastrategia 2007–2010, 22.) Myös päivähoidon lukumäärät
ovat Helsingissä suuria. Sosiaaliviraston vuoden 2008 toimintakertomuksen (Helsingin
kaupungin sosiaalivirasto 2008) mukaan suomenkielisiä päivähoitoalueita oli 17 ja ruot-
sinkielisiä kaksi. Omia päiväkoteja Helsingin kaupungilla oli 282. Kunnallisissa päivä-
kodeissa hoidettavien lasten määrä oli saman vuoden lopussa lähes 18 000. Päivähoi-
toyksiköiden esimiehiä on n. 170. Päivähoitohakemuksia perheet toimittavat Helsingis-
sä n. 9 000 kappaletta vuodessa (Vajavaara 2008, 1).
Helsingin päivähoidolla on käytössään päivähoitosovellus Effica, jota Suomessa käyttää
lähes 80 kuntaa. Ruotsissa sama sovellus tunnetaan nimellä Procapita ja sitä käyttää
lähes 150 kuntaa. Norjassa käyttäjäkuntia on nelisenkymmentä. (Nordlund 2008.)
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Päivähoidon web-hakemuksella voidaan hakea päivähoitoon, esiopetukseen tai kerho-
toimintaan. Aiemmin hakemukset perhetietoineen tallennettiin päivähoitoyksiköissä
käsin lasten päivähoitosovellukseen. Toiveena on, että päivähoidon web-hakemuksen
ohjelmallinen tallentuminen päivähoitosovellukseen vähentää päivähoidon esimiesten
työtä. Tavoitteena on vielä, mikäli mahdollista, toteuttaa kuntalaisen asiointipalvelu,
jossa kuntalainen voi seurata sähköisesti lähettämänsä hakemuksen käsittelytilannetta
Helsinki-portaalista. (Vajavaara 2008, 1-2, 7.)





– Effican sovellustoimittaja TietoEnator
– Helsinki-portaalin toimittaja IBM ja
– päivähoidon hakijat.
(Vajavaara 2008, 3.)
Sähköisen päivähoitohakemuksen osalta päivähoitosovelluksen käyttäjiä päiväkodeissa
ovat päivähoitoyksiköiden esimiehet eli päiväkodin johtajat ja varajohtajat. Tutkimuk-
sessa tärkeimpiä asianosaisia organisaation näkökulmasta ovat päiväkodin johtajat. Sik-
si he ovat tämän tutkimuksen osallistujia.
Helsingin kaupungin päivähoidon johtamisrakenne uudistui 1.8.2007. Päivä-
kodin johtajien johtamistyöstä tuli tällöin päätoiminen. Aiemmin lähes puolet johtajista
osallistui lapsiryhmätyöhön johtamistyönsä ohella. Uudistuksen yhteydessä muodostet-
tiin päivähoitoyksiköitä, joihin voi kuulua päiväkotien koosta riippuen yhdestä kolmeen
päiväkotia. (Helsingin kaupungin tiedote 2007.)
Laki lasten päivähoidosta määrittelee lasten päivähoidoksi lapsen hoidon järjestämisen
päiväkotihoitona, perhepäivähoitona, leikkitoimintana tai muuna päivähoitona. Lain
mukaan päiväkotihoitoa voidaan järjestää tätä tarkoitusta varten varatussa tilassa, jota
kutsutaan päiväkodiksi.  Kunta vastaa päivähoidon järjestämisestä. (L1973/36.)
Laki sosiaalihuollon ammatillisen henkilöstön kelpoisuusvaatimuksista toteaa, että las-
ten päivähoidon ammatillisten johtotehtävien kelpoisuusvaatimuksena on vähintään
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kasvatustieteen kandidaatin tutkinto, johon sisältyy lastentarhanopettajan koulutus, taik-
ka sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto, johon sisältyvät varhaiskasva-
tukseen ja sosiaalipedagogiikkaan suuntautuneet opinnot sekä riittävä johtamistaito.
(L 2005/272.)
Päiväkodin johtaminen on erityistä suhteessa muiden organisaatioiden johtamiseen.
Erityisyys muodostuu päiväkodissa ilmenevästä voimakkaasta yhteisöllisyydestä. Päi-
väkotijohtajuus muodostuu kahdesta laajasta tehtäväalueesta: päiväkodin sisäisestä eli
intrajohtajuudesta ja päiväkodin ulkoisten suhteiden hoidosta eli interjohtajuudesta.
Tehtäväalueet muodostavat toisiinsa liittyvän kokonaisuuden, mutta niiden hoitaminen
edellyttää erilaista osaamista. (Nivala 1999, 200, 203.)
Kirsti Karila (2001,34) on jaotellut päiväkodin johtajan tehtäväalueet viiteen ryhmään,
hoidon, kasvatuksen ja opetuksen kokonaisuuden johtaminen, palveluorganisaation joh-
taminen, työorganisaation johtaminen, osaamisen johtaminen sekä päivähoidon ja var-
haiskasvatuksen asiantuntijana toimiminen.
Tämän tutkimuksen kannalta keskeistä Karilan jaottelussa on palveluorganisaation joh-
taminen. Päiväkoti tai päivähoitoyksikkö tarjoaa lapsiperheille palveluja. Johtajan rooli
on merkittävä hyvän palvelukulttuurin luomisessa. Johtajan tulee olla tietoinen oman
alueen lapsiperheiden palvelutarpeista ja odotuksista. Palvelukulttuuria ilmentävät päi-
väkodin aukioloajat, vanhempien osallistumiskäytännöt ja lasten päivähoidon aloitus-
käytännöt. (Karila 2001, 34.)
Valtioneuvoston asettamalle Varhaiskasvatuksen neuvottelukunnan Henkilöstön koulu-
tuksen ja osaamisen kehittämisjaostolle tuottamassaan materiaalissa Kirsti Karila ja
Seija Mutikainen (STM 2007:7, 33) ovat tiivistäneet esimiestehtävät hallinnolliseen
johtamiseen, pedagogiseen johtamiseen sekä henkilöstöjohtamiseen ja osaamisen joh-
tamiseen. Tässä jaottelussa pedagoginen johtaminen pitää sisällään varhaiskasvatuksen
asiantuntijana toimimisen ja palveluiden kehittämisen. Työorganisaation johtaminen
puolestaan vaikuttaa kuuluvan henkilöstöjohtamiseen ja osaamisen johtamiseen. Hallin-
nollinen johtaminen tarkoittaa tässä jaottelussa lakien, asetusten ja määräysten tuntemis-
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ta, talouteen liittyvää osaamista, toimintaympäristön turvallisuuteen liittyvää osaamista,
hallinnolliseen järjestelmään liittyvää osaamista sekä virkavastuuta.
3.2 Tiedonhallinnan sykli
Chun Wei Choo on esittänyt vuonna 1995 tietohallinnon viitekehyksen (Huotari 2003,
154). Choon tiedonhallinnan sykli toimii tämän tutkimuksen viitekehyksenä. Malli ku-
vaa tiedonhallintaa kuuden toisiinsa liittyvän toiminnan jatkuvana syklinä. Kyseiset
kuusi toimintaa ovat: tiedontarpeiden tunnistaminen, tiedonhankinta, tiedon organisointi
ja säilytys, tietotuotteiden ja -palveluiden kehittäminen, tiedonjakelu ja tiedonkäyttö.
KUVIO 4. Tiedonhallinnan sykli (Choo 1998, 24)
Prosessi alkaa sopeutuvasta käyttäytymisestä, jolloin organisaation toiminnassaan luo-
maa tietoa käytetään vuorovaikutukseen ulkoisen toimintaympäristön kanssa (Choo
1998, 24; ks. myös Huotari 2003, 154.) Tämän tutkimuksen kannalta tiedonhallinnan
syklin keskeisimmät toiminnot ovat tiedontarpeiden tunnistaminen ja tiedonhankinta.
Päiväkodin johtajien tiedontarpeita voidaan peilata kansallisiin sosiaalialan tietotekno-
logiahankkeessa laadittuihin tietokuvauksiin ja suosituksiin lasten päivähoidon asiakas-
tiedontarpeet
tiedonhankinta









tiedoista sosiaalihuollon asiakastietojärjestelmässä. Tiedonhankinnan kannalta keskeistä
on päivähoidon hakemisen prosessi ja sen muutos. Tiedon organisoinnissa, säilytykses-
sä ja jakelussa olevat vahvuudet ja heikkoudet saattavat toki myös olla keskeisiä tiedon
lopullisen käytön kannalta, mutta mielestäni kytkeytyvät enemmän organisaation muu-
hun toimintaan.
3.3 Tiedontarpeet
Tiedon synnyttämisen ja hyväksikäytön prosessia voidaan haluttaessa kuvata
seuraavasti:












Tiedon keruu ja käsittely
Tietojen säilytys ja hävittäminen
??
Tiedon jalostaminen ja uuden tiedon tuottaminen
??








KUVIO 5. Tiedon synnyttämisen ja hyväksikäytön prosessi (mukaillen Helsingin kau-
pungin sosiaalivirasto 2003, 12)
Tiedontarpeet ja johtaminen voidaan siis nähdä prosessin eri päissä. Tiedontarve on
halu tietää jotakin. Ihmisen tunnistaessa tiedontarpeensa hän usein alkaa toimia tarvit-
semansa tiedon hankkimiseksi. Näin tapahtuu myös työyhteisössä tai organisaatiossa.
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Työyhteisössä tiedontarpeita tulee esille, kun pitää ratkaista ongelma, tehdä päätös tai
työtehtäviä uudelleenorganisoidaan. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 57.) Savolai-
sen (2003, 83–84) mielestä tiedontarve on käsitteellisesti hankalasti hahmotettavissa.
Tästä huolimatta hän pitää sitä hyödyllisenä apukäsitteenä, jolla viitataan kokonaisuute-
na eri tekijöihin, jotka saavat yksilön tai ryhmän ryhtymään toimiin lisätiedon etsimi-
seksi.  Tiedontarpeita voidaan luokitella paitsi yksilön ja ryhmän myös orientoivan tai
praktisen tiedontarpeisiin. Edellinen viittaa pyrkimyksiin seurata toimintaympäristön
muutoksia ja jälkimmäinen vaatimuksiin, jotka liittyvät ongelman ratkaisuun tai tehtä-
vän onnistuneeseen hoitoon.  Tiedontarpeiden tunnistamisessa Mikko Nenonen ja Olli
Nylander (2001, 17) pitävät vaarana jäsentymätöntä tiedonhalua, jossa halutaan saada
tietää kaikki mahdollinen ja saada haltuun kaikki mahdollinen tieto. Organisaation tie-
dontarvetta selvitettäessä määritellään myös, mitkä tiedontarpeet hyväksytään ja pyri-
tään tyydyttämään (Stenius 1989, 20). Organisaation toiminta-ajatus, visio ja strategiat
ohjaavat tiedontarpeiden tyydyttämistä. Eri käyttäjien tiedontarve on erilainen ja tieto-
tuotannolla pyritään tyydyttämään keskeisten tahojen olennaiset tiedontarpeet. (Helsin-
gin kaupungin sosiaalivirasto 2003, 8, 12.) Tuula Kivisen (2008, 92) tulkinnan mukaan
Choo (1998) pitää organisaatioiden tiedonhallinnan prosessin suurimpana virheenä ti-
lannetta, jossa johtajien ja työntekijöiden tiedontarpeet jätetään selvittämättä.
Peter Druckerin (1999, 117) mielestä johtajat eivät tarvitse lisää dataa, lisää tekniikkaa
eivätkä lisää nopeutta, vaan he tarvitsevat tiedonmäärittämistä ja uusia käsitteitä. Hän
esittää, että saadakseen tarvitsemansa tiedot johtajien tulee esittää kaksi kysymystä:
? Mitä tietoja minun pitää antaa ihmisille, joiden kanssa työskentelen?
? Mitä tietoa itse tarvitsen ja keneltä?
Molempiin kysymyksiin sisältyy myös kysymys siitä, missä muodossa ja aikataulussa
tiedot pitää antaa. Kysymykset vaikuttavat hänen mukaansa yksinkertaisilta, mutta vaa-
tivat ajattelua, kokeilua ja työtä. Lisäksi vastaukset ovat muuttuvia. Kysymykset pitäisi-
kin esittää aika ajoin uudestaan ja erityisesti muutosten yhteydessä. (Drucker 1999,
145–146.)
Käytettävän tiedon valintaan vaikuttavat valintatilanteeseen liittyvät arvotekijät. Tiedon
arvoon vaikuttaa, onko tarvittava tieto oikeaan aikaan käyttökelpoisessa muodossa saa-
tavissa. Mitä merkittävämmän epätietoisuuden tieto poistaa, sitä arvokkaampaa se on.
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Tiedon laatu lisää tiedon arvoa. (Stenius 1989, 20, 25–26.)  Tiedon laatukriteereiksi
voidaan esittää tiedon tarpeellisuus, tiedon luotettavuus, oikea-aikaisuus ja tiedon käyt-
tökelpoisuus. Tarpeellinen tieto on relevanttia, ja sitä käytetään. Tietojenkeruuprosessin
hyvällä hallinnalla voidaan varmistaa tietojen luotettavuus. Oikea-aikainen tieto on saa-
tavilla silloin, kun sitä tarvitaan. Tieto on käyttökelpoista, jos se kattaa tarpeen, on saa-
tavilla ja ymmärrettävää. (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto 2003, 8.) Tietolähteiden
käytölle voi kuitenkin olla monenlaisia esteitä. Tiedontarvetta ei ehkä tiedosteta. Henki-
lökohtaiset syyt tai ympäristössä olevat tekijät rajoittavat tai jopa estävät tiedonhankin-
nan. (Stenius 1989, 24.)
Anja Stenius (1989, 24) tiivistää: ”Organisaatio tietojärjestelmineen ja palveluineen
tukee organisaatiossa toimivien tietotarpeen tyydyttämistä, mutta tiedon tosiasiallisen
käytön ratkaisee lopulta tiedon käyttäjien arvovalinnat.”
Päivähoidon keskeisimpien asiakirjojen tietomääritykset esitetään Sosiaalialan tietotekno-
logiahankkeen raportissa Lasten päivähoidon asiakastiedot sosiaalihuollon asiakastieto-
järjestelmässä (Väinälä 2007.) Määritellyt asiakastiedot ovat suosituksia ja edustavat sitä
minimimäärää, joka tulisi olla kuntien ja palveluntuottajien käytössä niiden omissa tietojär-
jestelmissä. Päivähoidon hakemisessa kuvattuja tietoja on yhteensä kymmenen:
1. Hakemuksen saapumispäivämäärä
2. Lapsen tiedot: lapsen henkilötunnus, nimi, osoite, kotikunta,
äidinkieli, kotona puhuttava kieli/kielet, asiointikieli ja tulkkauskieli
3. Perheen samassa taloudessa asuvat henkilöt. Tietokokonaisuuteen kirjataan niiden hen-
kilöiden henkilötunnukset, nimet ja rooli, jotka asuvat yhdessä tai osallistuvat lapsen
huoltoon.
4. Yhteystiedot: turvakielto, osoite, puhelinnumero, työ-/opiskelupaikka, työpaikan osoite,
työaika ja vuorotyö
5. Huoltajuus
6. Perheen muut samassa taloudessa asuvat alle 18-vuotiaat lapset: nimi, henkilötunnus ja
lapsen/lasten hoitopaikka
7. Muuta huomioitavaa: esimerkiksi lemmikkieläimet
8. Lapsen terveydentila: allergiat, lapsen huomioitavat sairaudet ja lapsen erityisen tuen
tarve
9. Palvelun tarve ja toiveet: päivittäinen hoitoaika arkisin, palvelun tarve iltaisin ja öisin,
palvelun tarve viikonloppuisin, palvelun tarve kuukaudessa, esiopetuksen ja päivähoi-
don tarve, palvelun toivottu alkamispäivä, kuljetusmuoto ja hoitopaikkatoiveet
10. Lupa lasta koskevien tietojen välittämiseen (Väinälä 2007, 23–28.)
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3.4 Tiedonhankinta
Tiedonhankinta käynnistyy tiedontarpeista ja päättyy tiedon hyödyntämiseen. Tiedon-
hankinnassa voidaan nähdä kolme vaihetta: tietolähteiden valinta, tietolähteiden luokse
hakeutuminen ja tietosisällön arviointi. Saatu tieto voi tuottaa uusia tiedontarpeita, jol-
loin tiedonhankinta jatkuu. Tiedonhankinta ei ole itseisarvo vaan väline muiden tehtävi-
en toteuttamisessa. (Saranto 2008, 27–28.)
Tuula Kivisen (2008, 92) mukaan Choon (1998) tiedonhallinnan prosessimallin toisessa
vaiheessa eli tiedonhankinnassa organisaatiot joutuvat tasapainoilemaan kahden vastak-
kaisen vaatimuksen välissä. Organisaation monimutkainen toimintaympäristö edellyttää
laajaa ja monipuolista tiedonhankintaa ja suurta määrää erilaisia tietolähteitä. Toisaalta
organisaatioiden ja sen työntekijöiden kyky käsitellä tietoa on rajallinen. Siksi tietoläh-
teet tulisi valita huolellisesti ja niitä tulisi arvioida säännöllisesti. Tietolähteitä on uudis-
tettava, varsinkin jos tiedontarpeet muuttuvat.
Tiedonhankinnan suunnitteluun ei valitettavasti yleensä sisällytetä ihmisten osuutta.
Tietotekniikkaa voidaan ja tuleekin käyttää tiedonhankinnan laajentamisessa. Kaikissa
organisaatioissa ihmiset kuitenkin hankkivat kaikkein tärkeimmän tiedon. Ihmiset luke-
vat paljon, kommunikoivat toistensa kanssa jatkuvasti, työskentelevät projekteissa ja
keräävät tietoa ja kokemusta. Siksi ihmisen osuus tiedon arvoketjussa on edelleen vält-
tämättömyys. (Choo 1998, 31–32.)
Tämän tutkimuksen kannalta keskeisintä tiedonhankintaa tapahtuu päivähoidon hakemi-
sen prosessissa. Päivähoidon hakemisen erilaisia prosessikuvauksia on jo aiemmin käsi-
telty luvussa 2.1.
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4 HYÖTY JA HYÖDYN ARVIOIMINEN INFORMAATIOTEKNOLOGIAN
KÄYTTÖÖNOTOSSA
4.1 Hyöty informaatioteknologian käyttöönotossa
Päivähoidon e-lomakkeen käyttöönoton projektisuunnitelmassa todetaan, että sähköises-
tä päivähoidon hakemusprosessista tehdään hyötyarviointi (Vajavaara 2008,9). Yksi
arviointiin liittyvistä erityiskäsitteistä on hyödyllisyys (Virtanen 2007, 87). Arviointi-
tutkimuksessa keskeistä on hyötyjen ja haittojen tasapaino. Tavallinen lähtökohta on
tarkastella, kuinka eri osapuolet voivat hyötyä arvioinnin kohteena olevasta menetel-
mästä. Perusongelma kuitenkin on, miten hyöty määritellään, kuka sen määrittelee ja
kenen tai keiden hyödystä on kyse. Esimerkiksi terveydenhuollon menetelmän katso-
taan olevan hyödyllinen, jos se lisää terveyttä hyväksyttävin riskein ja kustannuksin.
(Teikari & Roine 2007, 134–135.) Laajemmasta yhteiskunnallisesta näkökulmasta tar-
kasteltuna hyödyllisyydellä tarkoitetaan sitä, missä määrin arvioinnin kohteena oleva
julkinen toiminta tuottaa yhteiskunnallista hyötyä (Virtanen 2007, 97).
Verkkopalvelulla tavoitellaan hyötyjä paitsi palvelun käyttäjille myös palvelun tarjoa-
valle organisaatiolle (JUHTA 2008a, 5). Jotta uusia tietoteknisiä järjestelmiä kannattaisi
kehitellä, tulisi siis myös kunnan saada niistä hyötyä, joko taloudellista tai rationaalista.
Sähköisellä asioinnilla voidaan nähdä olevan monia etuja kunnan kannalta. Sähköistä-
mällä järjestelmiä voidaan pitkällä tähtäimellä päästä merkittäviin säästöihin, varsinkin
isoissa organisaatioissa. Sähköisellä asioinnilla voidaan säästää kopiointi-, arkistointi- ja
paperiversion siirtelykustannuksia. Säästyneitä resursseja voidaan siirtää henkilökoh-
taista kontaktia vaativiin asiakaspalvelutehtäviin. Mikäli sähköisessä asioinnissa pääs-
täisiin merkittäviin mittasuhteisiin, voi seurauksena olla myös mahdollisuus vähentää
henkilökuntaa. Tietoverkkojen avulla voidaan parantaa tuottavuutta, kun palvelutuotan-
to ja jakelu tehostuvat. Tuottavuutta parantaa esimerkiksi se, että palvelujen käyttämi-
sestä entistä suurempi vastuu siirtyy asiakkaille itselleen. Alkuvaiheessa toimivien jär-
jestelmien synnyttäminen vaatii kuitenkin merkittäviä resursseja. Sähköisten tiedonsiir-
tojärjestelmien avulla voidaan helpottaa myös rasittavia toimistorutiineja. Tämä vaatii
tosin paitsi toimivia tietojärjestelmiä ja rajapintoja myös henkilöstön koulutusta.
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Useimmiten sähköinen asiakirja esimerkiksi tulostetaan jossain vaiheessa, ja samalla
sähköisen asioinnin idea häviää. (Taavila 2000, 64–66.)
Sähköinen asiointi mahdollistaa sekä uudentyyppisten palvelujen kehittämisen että ny-
kyisten palvelujärjestelmien jatkokehittämisen. Mikäli asiakas esimerkiksi pääsisi seu-
raamaan, missä vaiheessa hänen hakemuksensa on, turhat yhteydenotot viranomaiseen
vähenisivät. Palveluprosessin sähköistämisen avulla voidaan myös luoda hyvää hallin-
tokulttuuria. Asiakkaat odottavat, että viranomainen käsittelee heidän asiansa nopeasti.
Tällöin myös päätöksenteon tueksi tarvittavat tiedot tulee saada nopeasti. Sähköisissä
itsepalveluissa kuntalaiset voivat itse vaikuttaa palvelunsa nopeuteen. Uuden teknologi-
an hyötykäyttö voi lisätä merkittävästi tietojen keruun tehokkuutta. Lopuksi voidaan
todeta, että sähköisten palvelujen kehittäminen ja ylläpito vaikuttavat koko kunnan ima-
goon positiivisesti. Pitkällä aikavälillä sähköiset asiakirjat mullistavat koko julkisen
sektorin asiakirjahallinnon. (Taavila 2000, 66–70.)
Tietojärjestelmän hyödyt ovat usein itsestäänselviä hallinnolle ja arvioijille, mutta käy-
tännön ammatinharjoittajat kohtaavat jatkuvasti esteitä tietojärjestelmien aktiivikäytössä
(Carrilio 2008, 137). Terry E. Carrilio (2008, 135) löysi omassa tutkimuksessaan neljä
komponenttia, jotka liittyvät käyttäjien tietojärjestelmien hyödyntämiseen: taidot ja ko-
kemus tietokoneen käyttämisestä, käyttäjien käsitykset tietojärjestelmän käytettävyydes-
tä, tiedon hyödyntäminen ja asenteet kerättyä tietoa kohtaan. Jotta käyttäjät saadaan
paremmin hyödyntämään tietojärjestelmiä, on tutkimuksen tulosten perusteella suositel-
tavaa, että käyttäjien taitoja ja tyytyväisyyttä tietojärjestelmien käytössä kehitetään ja
että lisäksi ylläpidetään avointa keskustelua tiedon käyttötavoista.
Christelle Despont-Gros, Henning Mueller ja Christian Lovis (Despont-Gros ym. 2005)
esittävät oman mallinsa, joka liittyy tietojärjestelmän hyväksyttävyyteen (IS acceptan-
ce). Malli sisältää viisi ulottuvuutta. Kirjoittajat määrittelevät tietojärjestelmän hyväk-
syttävyyden käyttäjien asenteeksi tietojärjestelmää tai informaatioteknologiaa kohtaan.
Se on rakennelma, joka perustuu arviointiin kaikista niistä tekijöistä, jotka liittyvät tai
vaikuttavat käyttäjän ja tietojärjestelmän vuorovaikutukseen.   Mallin ulottuvuuksia
ovat tietojärjestelmän ominaisuudet, käyttäjän ominaisuudet, käyttökonteksti ja ympä-
ristön ominaisuudet, kehitysprosessin ominaisuudet ja tietokoneistamisen vaikutukset.
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Carrilio (2008, 138, 142) katsoo näiden ulottuvuuksien liittyvän myös tietojärjestelmien
hyödyntämiseen. Hän myös katsoo oman tutkimuksensa tukevan Despont-Grosin ja
työryhmän tutkimustuloksia.  Kaikkien mallin ulottuvuuksien käyttäminen tulevissa
tutkimuksissa ei Despont-Grosin ja työryhmän mielestä aina ole välttämätöntä, vaan
riippuu tutkimuksen kontekstista ja arvioinnin päämääristä. (Despont-Gros ym. 2005,
247, 251–253.)
Uusien teknologioiden hyödyllisyys paranee usein merkittävästi käyttöönoton jälkeen.
Niiden hyödyt todellistuvat vasta, kun uusi teknologia on istutettu olemassa oleviin or-
ganisaatiorakenteisiin ja työtapoihin.  Sampsa Hyysalo on väitöskirjassaan (2004) käsi-
tellyt viittä terveydenhuollon teknologian käyttöönottoon liittyvää oppimisdynamiikkaa
ja -prosesseja, joita tapahtui tuotteen käyttöönottoa seuranneiden viiden vuoden aikana.
Oppimisdynamiikkojen määrä on myöhemmässä tarkastelussa (Hyysalo 2005, 15–18)
noussut seitsemään (Taulukko 2). Tunnistetut oppimisdynamiikat vaikuttavat yleisem-
miltä kuin vain yhden tutkitun tuotekehitysprojektin haasteilta. Hyysalo (2005, 18)
toteaa, että tuotteen välttämätön kehitystyö jatkuu yhtä pitkään kuin alkuperäinen tekni-
nen keksinnön tuotteistaminen. Se ei siis ole pelkästään ohjelmointivirheiden poistami-
seen liittyvä parantelun pieni välivaihe.
TAULUKKO 2. Tuotekehittäjien ja käyttäjien oppiminen käyttöönoton jälkeen (mukail-
len Hyysalo 2005, 17–18.)
1. oppimisdynamiikka: Käyttöympäristöissä paljastuneiden teknisten ongelmien havaitseminen,
diagnosoiminen ja korjausyritykset.
2. oppimisdynamiikka: Käyttäjien oppiminen siitä, miten laitetta kannattaa käyttää ja sovittaa
työkäytäntöihin.
3. oppimisdynamiikka: Tuotekehittäjien aiempien tuotetta ja sen käyttöä koskevien oletusten
kyseenalaistaminen ja niistä luopuminen.
4. oppimisdynamiikka: Uusien kognitiivisten polkujen avaaminen eri toimijoiden välillä tuot-
teen käyttöön, ylläpitoon, huoltoon ja jakeluun kytkeytyvässä moniorganisatorisessa maastossa.
5. oppimisdynamiikka: Yhteistyöverkostojen muodostaminen, niissä tapahtuva yhteistyö ja op-
piminen.
6. oppimisdynamiikka: Laitteisto kehittäjien ja käyttäjien välisenä laajentuvana rajakohteena.
7. oppimisdynamiikka: Tuotekehitysyrityksen sisäiset oppimisteot, joilla ratkaistaan ristiriitaa
käyttäjien kanssa tapahtuvan vähittäisen yhteistyön ja tuoteparannusten sekä kaupallisesti kan-
nattavan ja kansainvälistymisen mahdollistavan massatuotteen luomisen välillä.
Tämän tutkimuksen kannalta keskeisin on toinen oppimisdynamiikka, jossa käyttäjät
oppivat, miten tuotekehittäjät olettavat tuotetta käytettävän ja mitä tämä tarkoittaa hei-
dän omien työkäytäntöjensä kannalta. Tämä oppiminen muuttuu monessa kohteessa
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oppimiseksi siitä, miten tuotetta, sen käyttötapoja ja aiempia työkäytäntöjä täytyy muut-
taa. Tavoitteena on saada tuotteen hyödyt esiin ja kiertää sen tuomia ongelmia. (Hyysalo
2005, 17.)
Sähköisten palvelujärjestelmien hyödyntäminen edellyttää monenlaista osaamista. Säh-
köiset palvelut tulisi liittää osaksi kunnallisten palveluiden perustarkoitusta eli hyvin-
voinnin turvaamista. Tärkeää olisi, että kuntalainen voisi edelleen asioida entiseen ta-
paan myös kunnan eri virastoissa. Sähköiset palvelut eivät tule korvaamaan suurta osaa
perinteisistä palveluista koskaan. Ainakin vuonna 2000 suurin osa verkon tarjoamista
palveluista edellytti jatkotoimia, esimerkiksi kirjan noutamista kirjastosta, vaikka sen
varaaminen onnistuukin verkossa. Paitsi palvelut myös ihmisten käyttäytymistottumuk-
set muuttuvat vähitellen. Lisäksi on hyvä tiedostaa, että sosiaali- ja terveyspalveluissa
tietotekniset ratkaisut voivat usein toimia vain apuvälineenä. Lopputuloksen onnistumi-
sen kannalta inhimillinen panostus ja välitön vuorovaikutus ovat kaikkein olennaisinta.
(Taavila 2000, 109–110.)
4.2 Hyödyn arvioiminen informaatioteknologian käyttöönotossa
Verkkopalvelulle tulisi luoda mittarit, joiden avulla toiminnan vaikutusta, hyödyllisyyt-
tä ja tehokkuutta seurataan. Käytännössä verkkopalvelu voi kuitenkin myös synnyttää
uudentyyppisiä palvelutarpeita ja riippuvuuksia (esim. puhelinpalvelu, joka opastaa
verkkopalvelun käytössä). Parhaimmillaan palvelun tuoma hyöty näkyy organisaatiossa
jonkin prosessin tehostumisena (esimerkiksi hakemusten lyhentyneenä käsittelyaikana)
sekä palvelun parantumisena. Palvelun tuottamia kustannussäästöjä tai tuottavuuden
lisääntymistä voidaan mitata muun muassa sillä, vähentääkö verkkopalvelu virkailijoi-
den rutiinityötä tai virheiden määrää, vähentyvätkö käyttäjien kyselyt suhteessa käyttä-
jämääriin tai väheneekö kysymyksiin vastaamiseen tai asian käsittelyyn käytetty aika.
(JUHTA 2008a, 5–6.)
Valtiovarainministeriö on vuonna 2007 laatinut verkkopalvelujen laatukriteeristön, jon-
ka tarkoituksena on tarjota väline julkisten verkkopalvelujen laadun kehittämiseen ja
arviointiin, parantaa niiden laatua ja lisätä niistä saatavia hyötyjä. Kriteeristö ei ole mää-
räys, suositus tai edes ohje. Laatukriteeristö sisältää viisi arviointialuetta: käyttö, sisältö,
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johtaminen, tuottaminen ja hyödyt. Hyödyt liittyvät kaikkiin arviointialueisiin. Verkko-
palvelun hyödyistä organisaatiolle mainitaan kolme: verkkopalvelu tukee organisaation
strategisten tavoitteiden toteutumista, verkkopalvelu tuottaa kustannussäästöjä ja lisää
tuottavuutta ja verkkopalvelu luo edistyksellisen ja luotettavan mielikuvan palveluntar-
joajasta. (Valtiovarainministeriö 2007, 15, 21, 91–92.) Voutilainen (2006, 203) pitää
kriteeristöä ja sen käyttöä laillisuuden ja laadun kannalta ongelmallisena. Hän kritisoi
sitä, ettei kriteeristöstä käy ilmi, mitkä tekijät ovat välttämättömiä, jotta viranomaisen
sähköinen palvelu toteuttaisi lainmukaiset vähimmäisvaatimukset. Voutilaisen mielestä
laatukriteeristön avulla tehty arviointi voi johtaa pahimmillaan sellaiseen tulkintaan, että
palvelu on laadultaan hyvä, vaikkei se täytä edes lain vaatimuksia.
Pertti ja Annikki Järvinen (2004, 113) kirjoittavat innovaatioiden arviointikriteereistä ja
niiden yhteydestä tavoitteisiin. Mitä yksikohtaisemmin tavoitetilan kuvaus on tehty, sitä
helpompaa on arvioida, millaiset ovat realisoinnin hyödyt ja mahdolliset sivuvaikutuk-
set.  Evert Vedungin (1997, 54) vaikutusarvioinnin mallissa vaikutukset voidaan jakaa
aiottujen ja tahattomien vaikutusten lisäksi myös myönteisiin ja kielteisiin vaikutuksiin
(ks. myös Virtanen 2007, 107–108).
Joan S. Ash, Marc Berg ja Enrico Coeira (2004, 104–110) kirjoittavat informaatiotekno-
logian odottamattomista vaikutuksista. He ovat tarkastelleet virheitä, joita tapahtuu si-
nänsä onnistuneina pidettyjä potilastietojärjestelmiä käytettäessä. Koska kirjoituksen
konteksti on terveydenhuollossa, käsittelen tässä vain havaintoja, jotka ovat mielestäni
yleistettävissä terveydenhuollon ulkopuolelle. Kirjoittajat keskittyvät kirjoituksessaan
ns. hiljaisiin virheisiin eivätkä teknisiin virheisiin tai virheisiin, joita sattuu ilmiselvän
yksilön tai organisaation laiminlyönnin takia. Virheet voidaan kirjoittajien mukaan ja-
kaa karkeasti kahteen luokkaan: virheisiin, joita tapahtuu tiedon viemisessä ja vastaan-
ottamisessa ja virheisiin, jotka liittyvät kommunikaatioon ja työn koordinointiin.
Hiljaisia virheitä syntyy, kun tietojärjestelmä ei ota huomioon todellista ympäristöä,
jossa sitä käytetään.  Tietokoneella työskentely on harvoin oma itsenäinen työtehtävän-
sä. Työntekijät suorittavat useita tehtäviä yhtä aikaa, kommunikoivat keskenään ja kes-
keytyksiä on jatkuvasti. Toisaalta vaikuttaa siltä, että käyttöliittymät on suunniteltu
työntekijöille, jotka työskentelevät yksinään ja joilla on mahdollisuus keskittyä vain
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tietokoneen näyttöön. Esimerkiksi jatkuva vaihtaminen näkymästä toiseen voi hanka-
loittaa työtekijän mahdollisuuksia muodostaa kokonaiskäsitystä asiasta. (Ash, Berg &
Coeira 2004, 104–110.)
Kommunikaatioon liittyviä pulmia syntyy, kun tietojärjestelmään luotetaan liikaa ja
ajatellaan, että tiedon vieminen järjestelmään on riittävä toimenpide. Tämä ei kuiten-
kaan sellaisenaan takaa onnistunutta kommunikaatiota. On myös varmistettava, että
tieto saa aikaan toivotut jatkotoimenpiteet. Pulmia voi syntyä myös, jos järjestelmä
edellyttää työntekijöiden aktiivista sisäänkirjautumista, jotta he voisivat selvittää onko
heille tullut uutta tietoa, joka vaatii heiltä jatkotoimenpiteitä.  Kirjoittajat uskovat, että
hiljaisia virheitä voidaan vähentää koulutuksella, systeemisuunnittelulla, huomioimalla
kyseisten virheiden mahdollisuuden myös käyttöönotoissa ja lisätutkimuksella. (Ash
ym. 2004, 104–110.)
Hyödyn arvioimisessa voidaan käyttää SWOT-analyysia. SWOT-analyysin eli organi-
saation vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien arvioimisen kohteena
voi olla paitsi koko organisaation toiminta myös esimerkiksi jonkin tietyn palvelun
asema (Lindroos & Lohivesi 2004, 217).  Thoma J. Chermack ja Bernadette K.
Kasshanna (2007, 384) näkevät vahvuuksien ja heikkouksien liittyvän organisaation
nykytilaan ja mahdollisuuksien ja uhkien liittyvän organisaation tulevaisuuteen. Sen
sijaan Terry Hill ja Roy Westbrook (1997, 50) liittävät vahvuudet ja heikkoudet organi-
saation sisäisiin tekijöihin ja uhat ja mahdollisuudet ulkoisiin tekijöihin.
SWOT-analyysin käyttö ei kuitenkaan ole ongelmatonta. Chermackin ja Kasshannan
(2007, 383) kirjallisuuskatsaus aiheeseen toi esiin paitsi empiirisen tutkimuksen puut-
teen SWOT-analyysistä myös esimerkkejä analyysin väärinkäytöstä.  Adam J. Koch
(2000) on listannut SWOT-analyysiin liittyviä väärinkäsityksiä. Ensimmäinen väärinkä-
sitys liittyy siihen, että SWOT-analyysillä olisi itsessään analyyttistä kapasiteettia. Koch
haluaakin täsmentää, että SWOT on vain analyyttinen kehikko. Ongelmallista onkin, jos
varsinainen analyysi jää tekemättä ja jäljelle jää vain neljälle eri ulottuvuudelle tehtyjä
listoja (Virtanen 2007, 189). Hill ja Westbrook (1997, 46, 48–51) tutkivat SWOT-
analyysin käyttöä englantilaisissa yrityksissä. Myös he esittivät huolensa analyysin
käyttötavoista. Heidän havaintojensa mukaan käytetyt termit olivat usein hyvin yleisellä
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tasolla ja varsin epäselviä. Myös näkökulmat olivat liian yleisiä ja sopivat näin ollen
lähes kaikkiin tilanteisiin. Listoihin liittyviä tekijöitä ei useimmiten myöskään priorisoi-
tu, järjestelty, ryhmitelty tai punnittu millään tavalla. Toisinaan sama asia oli luokiteltu
sekä vahvuudeksi että heikkoudeksi, mutta tätä ilmeistä ristiriitaa ei kuitenkaan selitetty
millään tavalla.
Juuri ristiriitoja voitaisiin Hillin ja Westbrookin (1997, 51) näkemyksen mukaan käyttää
analyyttisinä kannustimina. Analyysin osapuolilta tulisi kysyä olosuhteista, joissa tietty
tekijä on vahvuus ja millaisissa olosuhteissa se on heikkous. Heiltä voi myös kysyä,
kuinka vahingoittavia tekijöitä voitaisiin välttää. On hyvä selvittä myös, millaiset toimet
lisäävät tai vähentävät kyseisiä tekijöitä.
31
5 TUTKIMUKSEN MENETELMÄLLISET LÄHTÖKOHDAT
5.1 Tiedonhaku
Heikki Luostarinen ja Esa Väliverronen (1991, 207–208) kuvaavat aineiston hankinnas-
sa käytettävää ”hyödyntävää” lukemista. Hyvässä hyödyntävässä lukemisessa yhdistyy
kaksi vastakkaista lähestymistapaa. Toisaalta luetaan vain ja ainoastaan omaan aihee-
seen ja ideaan liittyvää, ja toisaalta mikään materiaali ei ole liian vähäpätöistä tuon ai-
heen kehittelyyn. Hyödyntävää lukemista voi kutsua myös lukemiseksi käyttöä varten.
Etsintä käsittää niin tiedon, ajatukset, lähteet, käsitteet kuin menetelmätkin. Näitä etsi-
essä joudutaan käymään läpi monenlaista materiaalia ja myös eritasoisesti. Jokin kirja
voidaan selata ylimalkaisesti, ja toisaalta toinen teos voidaan lukea tarkasti sana sanalta.
Vaarana tällaisessa tavassa on se, että irrottaa jonkin teoksen kokonaisuudesta ajatuksen
tai katkelman, ja se ymmärretään väärin. Ajatuksia, käsitteitä jne. ei pitäisikään käyttää,
ellei tunne niiden asia- ja käyttöyhteyttä.
Tässä tutkimuksessa hyödyntävää tiedonhakua ja lukemista edustaa henkilökohtainen
tapani etsiä tietoa lukemalla lähdeluetteloita, keskustelemalla kurssien opettajien ja
muiden opiskelijoiden kanssa aihealueeseen liittyvistä tai sitä sivuavista teoksista. Hyö-
dyntävä lukeminen on ollut aina minulle luontainen tapa oppia ja etsiä tietoa. Luettuani
Luostarista ja Väliverrosta tapani oppia ja lukea sai vain tarkemman hahmon ja nimen.
Sähköistä asiointia koskevaa tutkimusta etsin myös systemaattisemmin. Alustavaa ha-
kua tein Lindasta, joka on suomalaisten yliopistokirjastojen yhteistietokanta ja Nelli-
portaalista, jonka kautta pääsee käyttämään erilaisia tietokantoja samanaikaisesti. Haun
tarkoituksena oli paitsi tieteellisten artikkeleiden löytäminen myös sopivien hakusano-
jen kartoittaminen. Suomenkielisiksi hakusanoiksi valitsin sähköinen asiointi ja sähköi-
nen hallinto. Kyseiset hakusanat löytyvät myös yleisestä suomalaisesta asiasanastosta
eli YSA:sta. Katkaisin hakusanoja, jotta myös sanojen taivutetut muodot löytyisivät
hauissa. Englanninkielisiä hakusanojani olivat eservice, online service, internet service
ja electronic service. Englanninkielisten hakusanojen määrittelyssä käytin hyväksi in-
ternetin kautta saatavissa olevaa ATK-sanakirjaa. Myös englanninkielisissä hakusanois-
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sa käytin katkaisumerkkiä, jotta sanojen mahdolliset monikkomuodot tulivat haussa
esille.
Alustavassa haussa en tarkoituksellisesti tehnyt kovin tarkkaa rajausta, jotta sain ole-
massa olevasta aineistosta mahdollisimman laajan yleiskuvan. Nellissä käytin apuna
pikahakuryhmää sosiaalitieteet. Pikahakuryhmään kuuluu 11 erilaista aineistoa. Nellistä
hakutuloksia tuli suurimmillaan lähemmäs 3000 kappaletta. Näistä tarkastelin 175 en-
simmäistä, jotka Nelli-portaalin hakukone oli määritellyt relevanteimmiksi. Viimeisissä
hakutuloksissa relevanttius oli enää noin 50 %:n luokkaa. Tarkastelin kaikkia hakutu-
loksia ensisijaisesti otsikon perusteella, mutta otsikon perusteella kiinnostavimmista
artikkeleista luin myös abstraktit. Hakutulosten kiinnostavuutta tarkastelin myös artik-
kelin tuoreuden mukaan; ennen vuotta 2000 kirjoitettuja artikkeleita en tarkastellut näin
ollen lainkaan. Eniten pikaryhmän hauista tuotti tuloksia Web of Science (ISI). Siksi
kohdistin varsinaisen haun nimenomaan Web of Scienceen. Alustava haku tuotti odote-
tusti paljon materiaalia, joka liittyi kaupalliseen asiointiin, siksi päätin tarkentaa varsi-
naisen haun koskemaan nimenomaan julkista sektoria. Englanninkielisenä julkista sek-
toria kuvaavana hakusanana käytin public sectoria. Tein hakuja myös termillä local go-
vernment. Edelleen molemmissa termeissä käytin myös katkaisumerkkiä. Kyseisiä ter-
mejä yhdistelin aiemmin mainittujen sähköisen asioinnin englanninkielisten termien
kanssa. Haku tuotti vain vähän tuloksia, mutta toisaalta ne vastasivat sisällöltään hyvin
haluttua.
En ole esittänyt tiedonhaun tuloksia tämän tutkimuksen missään tietyssä luvussa. Sen
sijaan olen käyttänyt sekä hyödyntävän lukemisen että systemaattisemman tiedonhaun
tuloksia läpi koko tutkimuksen. Tällä ratkaisulla olen pyrkinyt siihen, että löydetty tieto
tulee esitellyksi kokonaisuuden kannalta sopivassa yhteydessä ja näin ollen paremmin
ymmärretyksi.
5.2 Arviointitutkimus
Tämä tutkimus on luonteeltaan laadullinen, ja sen tavoitteena on ymmärtää tutkimuksen
kohteena olevaa ilmiötä tutkimukseen osallistujien omasta subjektiivisesta näkökulmas-
ta (Kylmä & Juvakka 2007, 26). Tutkimus on myös arviointitutkimus. Arviointitutki-
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muksen käsite ei ole yksiselitteinen. Arviointipiireissäkään ei olla yksimielisiä siitä,
onko arviointi toimintana erotettavissa tutkimuksesta, onko se soveltavaa tutkimusta vai
onko se toisinaan tutkimusta ja toisinaan ei (Robson 2001, 26). Arvioinnin voidaan aja-
tella koskevan pääasiallisesti jonkin vakiintuneen menettelyn tai suunnitellun interven-
tion hyötyä, arvoa tai ansiota (Clarke 1999,2–3). Arviointi pitää siis sisällään ajatuksen
arvon määrittämisestä. Arviointitutkimukseen sisältyy erottamattomasti myös poliittisia
kysymyksiä, koska arviointitutkimuksen tyypillinen käyttötarkoitus on tarjota päätök-
sentekijöille aineksia esimerkiksi tiettyä hanketta koskevien päätösten tueksi. (Robson
2001, 25, 48.) Arvioinnissa tarvitaan paitsi sosiaalitieteellisten tutkimusmenetelmien
myös substanssin hallintaa (Högnabba 2008, 15).  Arvioinnin tieto tuotetaankin usein
siellä, missä se miltei välittömästi hyödynnetään. Tällöin tiedonmuodostus ei ole tutki-
mukselle tyypillisesti ja perinteisesti tieteenalakohtaista vaan siinä yhdistellään monen-
laisia tietoaineksia. Tähän liittyy myös monia ongelmia. (Rajavaara 2007, 197.) Myös
sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinto on käytännönläheistä ja monitieteistä. Siksi
arviointitutkimus soveltuu mielestäni myös tietohallintoon. Arviointitutkimus onkin
yksi suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonhallinnan vahvoista tutkimusme-
todologisista suuntauksista (Kuusisto-Niemi & Saranto 2008, 62).
Arviointeja voidaan luokitella eri tavoilla. Tyypittely, joka perustuu tarpeisiin, vaiku-
tuksiin, tehokkuuteen ja prosesseihin on yksinkertainen ja käyttökelpoinen. Prosessien
arvioinnissa on kyse sen selvittämisestä, mitä tapahtuu, kun toimintaa tosiasiassa toteu-
tetaan, miten toimintaa itse asiassa toteutetaan ja toimiiko se suunnitellusti. (Robson
2001, 77.)
Arvioinnit voidaan jakaa myös formatiivisiin ja summatiivisiin arviointeihin. Pääkohde
formatiivisessa arvioinnissa on usein prosessi eli se, mitä toiminnassa todella tapahtuu.
Prosessiarviointi voi tapahtua palvelun kehityksen varhaisessa vaiheessa, jolloin sillä on
ensisijaisesti formatiivinen rooli. Formatiivisuuteen liitetäänkin usein ajatus, että se so-
pii parhaiten muotoutumattomassa tilassa oleville palveluille. (Robson 2001, 80–82,
105.)
Päivähoidon hakemisen prosessi muuttuu sähköisen lomakkeen myötä. Tässä tutkimuk-
sessa keskeistä onkin prosessin arviointi. Tutkimusta voidaan mielestäni pitää myös
34
formatiivisena, koska aineiston keruuvaiheessa sähköinen päivähoitohakemus on ollut
käytössä noin viisi kuukautta.
Prosessien arviointi perustuu tyypillisesti kvalitatiivisen aineiston keräämiseen. Usein
käytännön arvioinneissa käytetään puolistrukturoituja haastatteluja. Haastatteluja voi-
daan käyttää yhdessä olemassa olevan aineiston analyysin kanssa. (Robson 2001, 100,
137.) Tässä arviointitutkimuksessa olemassa olevaa aineistoa on esimerkiksi Päivähoi-
don e-lomakkeen käyttöönotto-projektisuunnitelma. Päivähoidon asiakasohjauksen tu-
kimateriaalissa on kuvattu päivähoidon hakemiseen liittyviä prosesseja ennen sähköisen
hakemisen käyttöönottamista.
Arviointitieto muodostuu kolmesta osatekijästä, joiden tulee löytyä kaikista arvioinneis-
ta. Nämä ovat havainnot, havaintojen perusteella tehtävät johtopäätökset ja kehittämis-
suositukset. Kehittämissuositukset kuvastavat suosituksen tekijän käsitystä siitä, miten
arviointitietoa tulisi hyödyntää. (Virtanen 2007, 165–166.) Tämän tutkimuksen tavoit-
teena onkin antaa tietoa, jolla päiväkodin johtajien näkemyksiä voidaan hyödyntää päi-
vähoidon sähköistä hakemista kehitettäessä. Parhaimmillaan tutkimuksesta on hyötyä
yleisemminkin kehitettäessä päivähoidon sähköistä asiointia.
5.3 SWOT-analyysi
SWOT-analyysi on yksi tunnetuimmista kehittämistyökaluista. Analyysin hyvinä puoli-
na voidaan pitää helppokäyttöisyyttä ja muunneltavuutta (Virtanen 2007, 189.) Oikein
käytettynä analyysi voi auttaa löytämään tasapainon ulkoisten tekijöiden ja organisaati-
on sisäisten voimavarojen välillä.  Vaikka analyysistä onkin useita erilaisia variaatioita,
voidaan SWOT -analyysin yleisiksi askeliksi määritellä seuraavat:
1. Määrittele analyysin tavoite.
2. Selitä analyysin eteneminen osallistujille.
3. Pyydä ihmisiä miettimään organisaatiotaan ja listaamaan sen vahvuudet, heikkoudet,
mahdollisuudet ja uhat.
4. Yhdistä yksittäiset listat yhteiseksi listaksi.
5. Keskustelkaa ja väitelkää listan osien määritelmistä ryhmässä.
6. Kehitä yksityiskohtaisia etenemisehdotuksia.
(Chermack & Kasshanna 2007, 388.)
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Tässä tutkimuksessa SWOT-analyysi toimii haastattelukysymysten ja tulosten esittämi-
sen tukikehikkona. Osa SWOT-analyysiin kohdistetusta kritiikistä (luku 4.2) pätee ole-
tettavasti myös tähän tutkimukseen. Koska kyseessä on kuitenkin ennen kaikkea arvi-
ointitutkimus, pyrin tässä tutkimuksessa esittämään myös varsinainen analyysi päivä-
hoidon sähköisen hakemiseen liittyvistä vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista
ja uhista.  Henkilökohtaiset haastattelut mahdollistavat mielestäni perinteistä konsulttien
mallia paremmin pureutumisen analyysin kannalta oleellisiin seikkoihin. Haastatteluti-
lanteessa on myös mahdollisuus esittää tarkentavia kysymyksiä. Tämä edellyttää haas-
tattelijalta paitsi ongelman tunnistamista myös entistä suurempaa tarkkaavaisuutta itse
haastattelutilanteessa.
5.4 Sisällönanalyysi
Sisällönanalyysissa pyritään kuvaamaan dokumenttien sisältöä sanallisesti. Dokumentti
ymmärretään hyvin väljässä merkityksessä. Miltei mikä tahansa kirjalliseen muotoon
saatettu materiaali, niin raportti kuin haastattelukin, voi olla dokumentti. Sisällönana-
lyysi on tekstianalyysia, jossa etsitään tekstin merkityksiä.  Analyysilla pyritään saa-
maan tutkittavasta ilmiöstä kuvaus tiivistetyssä ja yleisessä muodossa. Laadullisen ai-
neiston sisällönanalyysi voi olla joko aineistolähtöinen, teoriaohjaava tai teorialähtöi-
nen.  Tämän tutkimuksen sisällönanalyysi on teoriaohjaava. Aluksi se etenee aineiston
ehdoilla kuten aineistolähtöinen analyysi. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 105–107, 110, 116;
ks. myös Tuomi & Sarajärvi 2009.)
Esimerkiksi haastattelujen sisällönanalyysi alkaa haastattelujen kuuntelemisella ja litte-
roinnilla sana sanalta. Seuraavaksi haastatteluja luetaan ja niiden sisältöön perehdytään.
Aineiston pelkistämisessä kirjoitettu haastatteluaineisto pelkistetään siten, että tutki-
mukselle epäolennainen aineisto karsitaan pois. Pelkistäminen tapahtuu niin, että aineis-
tosta etsitään tutkimustehtävien kysymyksillä niitä kuvaavia ilmaisuja. Konkreettisesti
näiden ilmaisujen erottaminen tapahtuu erivärisillä kynillä alleviivaamalla. Pelkistetyis-
tä ilmaisuista tehdään myös oma listansa. Analyysiyksikkönä tässä tutkimuksessa toimii
ajatuskokonaisuus, ei pelkkä yksittäinen sana tai lause. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 111–
112; ks. myös Tuomi & Sarajärvi 2009.)
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Seuraavaksi aineisto ryhmitellään siten, että samaa tarkoittavat käsitteet, tässä tutkimuk-
sessa ajatuskokonaisuudet, ryhmitellään ja yhdistetään luokaksi. Luokka nimetään sisäl-
töä kuvaavalla käsitteellä. Luokittelussa siis yksittäiset tekijät sisällytetään yleisempiin
käsitteisiin. Ryhmittelyä voidaan jatkaa alaluokista yläluokkiin ja pääluokkiin. (Tuomi
& Sarajärvi 2002, 111–112; ks. myös Tuomi & Sarajärvi 2009.)
Seuraava vaihe muodostaa keskeisen eron aineistolähtöiselle ja teoriaohjaavalle sisäl-
lönanalyysille. Empiirisen aineiston liittäminen teoreettisiin käsitteisiin eroaa näissä
kahdessa tavassa. Aineistolähtöisessä analyysissa teoreettiset käsitteet luodaan itse ai-
neistosta. Teoriaohjaavassa sisällönanalyysissa teoreettiset käsitteet tuodaan esiin val-
miina, jo ilmiöstä tiedettyinä asioina. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 116.) Aikaisemman
tiedon merkitys ei kuitenkaan ole teoriaa testaavaa. Teoriaohjaavassa analyysissa on
teoreettisia kytkentöjä, mutta se ei pohjaudu suoraan teoriaan. Puhuttaessa teoriaohjaa-
van analyysin päättelyn logiikasta on usein kyse abduktiivisesta päättelystä. Prosessissa
vaihtelevat aineistolähtöisyys ja valmiit mallit.  Tutkija pyrkii yhdistelemään näitä toi-




Tavoitteenani oli saada jokaiselta suomenkieliseltä päivähoitoalueelta yksi esimies eli
yhteensä 17 henkilöä mukaan tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston tie-
teellisyyden kriteeri ei ole sen määrä vaan laatu (Eskola & Suoranta 2000, 18). Tutki-
muksen osallistujien valinnassa korostuu heidän kokemuksensa tutkittavasta ilmiöstä
sekä halukkuus ja kyky keskustella aiheesta (Kylmä & Juvakka 2007, 80). Laadullisessa
tutkimuksessa puhutaan harkinnanvaraisesta otannasta tai näytteestä (Eskola & Suoran-
ta 2000, 18). Tässä tutkimuksessa käytin harkintaa siinä, etten valinnut haastateltavien
joukkoon esimerkiksi hyvin uusia päiväkodin johtajia, koska arvioinnin keskiössä on
prosessin muutos. Tämän onnistumiseksi lähetin jokaisen alueen päivähoitoalueen pääl-
likölle kirjeen (Liite 1), jossa pyysin heitä nimeämään alueeltaan kolme päivähoitoyksi-
kön esimiestä, jotka ovat olleet päiväkodin johtajana yhtäjaksoisesti vähintään viimeiset
12 kuukautta eivätkä tiettävästi jää päiväkodin johtajan työstä pois kokonaan tai pitkäksi
aikaa seuraavan 12 kuukauden aikana. Myös Östersundomin päivähoitoyksiköiden esi-
miehet rajasin tutkimuksen ulkopuolelle. Heidän kokemuksensa päivähoidon hakemi-
sesta saatoin olettaa olevan ennen kaikkea Sipoon kunnasta, koska Östersundomin päi-
vähoitoyksiköt liitettiin Vuosaaren päivähoitoalueeseen vasta vuoden 2009 alusta Si-
poon kunnan alueiden Helsingin kaupunkiin siirtämisen yhteydessä.
Sain ehdotukset tutkimukseen osallistujista päälliköiltä pääsääntöisesti puhelimitse,
kolme päällikköä lähetti ehdotuksensa sähköpostilla. Osa päälliköistä oli ollut etukäteen
alueensa päiväkodin johtajiin yhteydessä ja esimerkiksi tiedustellut heidän halukkuut-
taan osallistua tutkimukseen tai muuten vain informoinut tulossa olevasta tutkimukses-
ta. Myös ehdotettujen henkilöiden määrässä oli jonkin verran eroavaisuutta. Suurin osa
päälliköistä ilmoitti pyydetyt kolme henkilöä, kaksi ilmoitti vain kaksi nimeä ja yksi
ilmoitti vain henkilöt, jotka eivät täyttäneet asetettuja kriteereitä. Eroihin vaikutti osal-
taan se, että päivähoitoalueet ovat kooltaan melko erikokoisia. Suurimmalla alueella on
16 yksikköä ja pienimmällä alueella vain 7 yksikköä. Jos siis kyseessä on melko pieni
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päivähoitoalue, on mahdollista, että annetuilla kriteereillä jää mahdollisten osallistujien
joukko melko pieneksi. Saaduista nimistä arvoin tutkimukseen osallistujat.
Arvotuille osallistujille lähetin tutkimuksesta kertovan kirjeen sähköpostitse (Liite 2).
Luottamuksellisuuden takaamiseksi lähetin sähköpostit yksitellen. Halukkuuden osallis-
tua tutkimukseen kysyin johtajilta puhelimitse reilu viikko kirjeen lähettämisen jälkeen.
Päiväkodin johtajat ovat kiireisiä, ja riskinä olikin tutkimuksesta kieltäytyminen. Myös
tässä olivat apuna päivähoitoalueiden päälliköiden ehdotukset tutkimukseen osallistujis-
ta. Vain kolmelle valituksi tulleelle päiväkodin johtajalle jouduin arpomaan varahenki-
lön tilalle. Kaksi päiväkodin johtajaa toivoi tätä työkiireisiin vedoten, ja yhden osallistu-
jan tilanne oli muuttunut niin, ettei hän enää täyttänyt annettuja kriteerejä. Kaksi päivä-
kodin johtajaa mainitsi esimiehensä edellyttävän tutkimukseen osallistumista. Heille
kerroin, että kaikilla päivähoitoalueilla on olemassa muitakin mahdollisia osallistujia.
Molemmat päätyivät kuitenkin osallistumaan itse tutkimukseen. Vaikka osallistujien
valinnassa käytinkin apuna päivähoitoalueen päälliköitä, eivät päälliköt siis päässeet
suoranaisesti valitsemaan tutkimukseen osallistujia, eivätkä he toisaalta voineet tietää,
kuka lopulta osallistui tutkimukseen, ellei osallistuja itse ole sitä heille ilmaissut.
6.2 Kyselyaineiston keruu
Tutkimuksen onnistumisen kannalta oli keskeistä, että päiväkodin johtajat pystyvät vie-
lä ajatuksellisesti tavoittamaan myös päivähoidon hakemisen manuaalisen prosessin.
Riskinä kuitenkin oli, että jatkossa manuaalisesti tallennettavat hakemukset olisivat jo-
tenkin painottuneita ja olisivatkin keskimääräistä työläämpiä kuin aiemmin. Siksi pää-
dyin lähettämään tutkimukseen valituille päiväkodin johtajille pienen kyselyn ennen
sähköisen hakemisen käyttöönottoa keväällä 2009 (Liite 3). Lähetin kyselyn paperiver-
siona postitse ennalta sovittuun osoitteeseen. Kyselyssä pyysin päiväkodin johtajia en-
simmäiseksi ottamaan aikaa siitä, kuinka kauan heillä menee yhden manuaalisen päivä-
hoitohakemuksen tallentamiseen. Tehtävän yhteydessä tiedustelin heiltä myös, oliko
kyseinen tallentamistilanne heistä tyypillinen vai jollakin tavalla epätyypillinen, ja jos
oli, niin miksi. Toiseksi pyysin johtajia kirjaamaan manuaalisen päivähoidon hakemisen
prosessin vaiheet sekä arvioimaan sen vahvuuksia ja heikkouksia. Koska kyselyn ja
haastattelujen välinen aika oli pitkä, pyysin palauttamaan kyselyt jo ennen varsinaisia
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haastatteluja. Ohjeessa pyysin palauttamaan kyselyn 30.4.2009 mennessä postitse mu-
kana olleessa palautuskuoressa. Kun postin kulun nopeus huomioidaan, jäi vastausaikaa
arviolta kaksi viikkoa. Lähetin vastaajille 11.5.2009 ensimmäisen muistutuksen kyselyn
palautuksesta. Toisen muistutuksen lähetin 1.6.2009. Jälkimmäisen muistutuksen liit-
teenä oli myös kysely tulostettavassa muodossa.  Kyselyitä palautui lopulta 12 kappalet-
ta (N=17, n=12).
6.3 Haastattelujen toteuttaminen
Tutkimuksen toisessa vaiheessa haastattelin päiväkodinjohtajia, koska haastattelu mah-
dollistaa tarvittaessa kysymysten tarkentamisen. Tiedonhallinnan ja prosessien moni-
ulotteisiin käsitteisiin liittyen oli tarkentamismahdollisuus hyvä olla olemassa. Haastat-
telun etuna voidaan pitää myös sitä, että päiväkodin johtajat ovat tottuneet ratkaisemaan
ongelmia keskustelemalla niistä (Järveläinen ym. 2007, 79).
Sovin haastattelut haastateltavien kanssa puhelimitse. Koska kyselyn palauttamisesta oli
jo kulunut paljon aikaa, aloitin puhelut muistuttamalla tutkimuksen sisällöstä. Samalla
tiedustelin, kuinka monta sähköistä hakemusta johtajat olivat käsitelleet. Tietoa hake-
musten määrästä hyödynsin siten, että ensimmäisten haastateltavien joukkoon valittiin
niitä, jotka jo olivat käsitelleet useampaa sähköistä hakemusta. Toisaalta ne, joilla oli
vain vähän tai ei ollenkaan kokemusta, pyrin sijoittamaan haastatteluaikataulun loppu-
päähän. Puhelussa kävin myös läpi haastatteluun liittyviä käytännön seikkoja kuten
haastattelupaikkaan ja tallentamiseen liittyviä yksityiskohtia. Vahvistin haastatteluajan
ja -paikan haastateltavalle sähköpostilla. Samalla muistutin haastateltavia siitä, että
haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja että se on luottamuksellinen. Haastatel-
tavan henkilötietoja ei käytetä, eikä hänen nimensä tai työpaikkansa tule esiin. Haastat-
telu nauhoitetaan, jotta kaikki tiedot saadaan talteen. Haastattelu kirjoitetaan nauhalta
puhtaaksi. Tutkimusaineistoa käytetään vain tieteellisessä tutkimuksessa ja opetuksessa.
Tutkimuksen valmistuttua nauhoitukset hävitetään. Sähköpostin liitteenä oli teemahaas-
tattelurunko etukäteistutustumista varten (Liite 5). Sähköpostissa myös pyydettiin haas-
tateltavaa ottamaan aikaa sähköisen hakemuksen tallentamisesta.
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Tein haastattelut 17.9–15.10.2009. Ajanjakso valikoitui kahdella kriteerillä: Työkoke-
mukseni perusteella tiesin, että tammikuun alku on yksi merkittävistä päivähoidon aloit-
tamisajankohdista. Koska päivähoitoa tulee hakea neljä kuukautta aikaisemmin, olivat
vuodenvaihteeseen liittyvät päivähoitohakemukset jo saapuneet tutkimusjakson alussa.
Vaikka päivähoidon sähköistä hakemista ei aluksi erityisesti mainostettu, oli elokuun
loppuun mennessä sähköisiä hakemuksia saapunut kaiken kaikkiaan 621 kappaletta
(Vajavaara 2009).
Haastattelut kestivät 11 minuutista yhteen tuntiin. Onnistuneiden haastattelujen kesto oli
keskimäärin 31 minuuttia. Sovituista 17 haastattelusta 16 toteutui (N=17, n=16). Yksi
haastateltava perui haastattelun vedoten vähäiseen kokemukseensa aiheesta. Lähetin
hänelle kahdesti sähköpostin, jossa esitin muutaman kysymyksen, mutta hän ei vastan-
nut viesteihin. Oman keskittymiseni ja vireystilani säilyttämiseksi tein korkeintaan kak-
si haastattelua samana päivänä. Haastattelut onnistuivat mielestäni hyvin: vain yhdessä
haastattelussa tuli teknisiä ongelmia. Haastateltavat eivät vaikuttaneet jännittyneiltä.
Kaksi haastattelua keskeytti joku päiväkodin henkilökunnasta, mutta kumpikaan kes-
keytys ei näyttänyt vaikeuttavan haastateltavan keskittymistä. Puolistrukturoitu teema-
haastattelu osoittautui onnistuneeksi valinnaksi joustavuutensa ansiosta. Useissa haas-
tatteluissa haastateltava siirtyi luontevasti itse teemasta toiseen. Haastattelujen varhai-
sessa vaiheessa nousi esiin myös mielenkiintoinen näkökulma web-korin tarkastamises-
ta. Jatkossa lisäsin tämän näkökulman haastatteluihin, mikäli se ei muuten noussut esiin.
Haastattelut tallennettiin kannettavan tietokoneen, Audacity-ohjelman ja pienen pöytä-
mikrofonin avulla. Yhdessä haastattelussa tuntemattomaksi jääneestä syystä tietokone
sulki kaikki avoinna olevat ohjelmat ja lopulta koko tietokoneen. Haastattelu keskeytyi,
ja tallensin paperille juuri läpi käymiämme tietoja. Sain kuitenkin käynnistettyä tietoko-
neen ja ohjelmat uudelleen, ja haastattelu käytiin loppuun. Osa kadonneesta haastatte-
lusta saatiin palautettua manuaalisesti. Haastattelun keskeydyttyä olin sopinut haastatel-
tavan kanssa mahdollisuudesta pyytää haastatteluun täydennystä sähköpostitse, mikäli
haastattelun palauttaminen ei onnistuisi ja näin sitten menettelinkin. Yhden haastattelun
materiaali koostuu siis paitsi osittaisen haastattelun litteroinnista myös haastateltavan
sähköpostitse tekemästä täydennyksestä.
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 7 TUTKIMUSAINEISTOJEN ANALYSOINTI
Analysoidessani päiväkodin johtajien vastauksia päivähoitohakemuksen tallentamisessa
kuluneesta ajasta otin huomioon vastausten pienen määrän. Kyselyn vastaukset luokitel-
tiin kahteen luokkaan sen mukaan, oliko tallentaminen vastaajien mukaan sujunut nor-
maalisti vai oliko siinä ollut jotakin tavallisesta poikkeavaa. Vastauksista tarkasteltiin
lähinnä aikaväliä, johon tallentamisen viemä aika sijoittui, eikä täsmällistä aikaa. Pi-
demmälle viedyn määrällisen analyysin tekeminen ei vastausten pienen määrän vuoksi
ollut mielekästä.
Päivähoidon hakemisen prosessien vaiheiden analysoinnin aloitin kirjoittamalla kuvatut
prosessin vaiheet puhtaaksi ja tulostamalla jokaisen prosessikuvauksen omalle paperil-
leen. Paperit leikasin osiin niin, että jokainen prosessin vaihe muodosti oman liuskansa.
Samaa tarkoittavat liuskat yhdistettiin yhdeksi prosessin vaiheeksi. Samalla laskin,
kuinka monta kertaa yksittäiset prosessin vaiheet oli mainittu päiväkodin johtajien vas-
tauksissa. Tarvittaessa vertasin yksittäisiä liuskoja päiväkodin johtajien laatimiin alku-
peräisiin prosessikuvauksiin. Tarkoituksenani oli varmistaa, ettei jostakin alkuperäisestä
prosessista lasketa jotakin vaihetta erehdyksessä useaan kertaan. Lisäksi alkuperäisistä
kuvauksista pystyin tarkastamaan sen, missä järjestyksessä vaiheet olivat niissä olleet.
Näin sain muodostettua liuskoista yhden kaikki vaiheet kattavan prosessikuvauksen
(Liitteet 4). Seuraavaksi nimesin vaiheet mahdollisimman kuvaavilla nimillä. Tämän
jälkeen jatkoin analysointia valitsemalla vain osan ehdotetuista prosessin vaiheista lo-
pulliseen prosessikuvaukseen. Valintaa tein ensinnäkin määrällisin perustein eli esimer-
kiksi, kun lähes kaikki johtajat olivat maininneet kyselyssä tapaamisen yhtenä vaiheena,
niin kyseisen vaiheen mukaan ottamista voidaan mielestäni pitää perusteltuna. Toisaalta
koska kyseessä on laadullinen tiedonhallinnan tutkimus, tein valintaa kuitenkin ensisi-
jaisesti laadullisilla kriteereillä. Tällä tarkoitan sitä, että tarkastelin prosessia nimen-
omaan tiedonhallinnan näkökulmasta. Esimerkkinä voidaan mainita, että vaikka kyse-
lyssä vain kaksi päiväkodin johtajaa oli maininnut arkistoivansa alkuperäisen hakemus-
paperin, otin arkistoinnin mukaan lopulliseen prosessikuvaukseen, koska arkistointi on
merkittävä vaihe tiedonhallinnan ja sähköisen asioinnin näkökulmasta.  Prosessin graa-
fisessa kuvaamisessa noudatin Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan suo-
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situsta prosessien kuvaamisesta. Suosituksen tarkoituksena on yhdenmukaistaa ja sel-
keyttää julkisen hallinnon prosessien kuvaamista (JUHTA 2008b, 1).
Myös muun aineiston, kuten päivähoidon hakemisen manuaalisen prosessin vahvuuksi-
en ja heikkouksien analysoinnin aloitin etsimällä vastauksista samaa tarkoittavia tekijöi-
tä, minkä jälkeen luokittelin vastaukset alaluokkiin. Seuraavaksi nimesin alaluokat. Mi-
käli alaluokat vaikuttivat muodostavan myös suurempia kokonaisuuksia, yhdistin ala-
luokkia pääluokiksi ja lopulta nimesin pääluokat.
Haastattelut pyrin litteroimaan mahdollisimman pian kunkin haastattelun jälkeen. On-
nistuin mielestäni tässä, koska viimeinenkin haastattelu oli litteroitu 19.10.2009. Litte-
roin haastattelut sanatarkasti yhteiskuntatieteissä vakiintuneen käytännön mukaisesti
(Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 320). Litteroinnit eivät kuitenkaan sisällä haas-
tateltavien käyttämiä täytesanoja kuten ”tota”. Litteroinneissa ei myöskään ole näkyvis-
sä tunnistamista helpottavia haastateltavien käyttämiä päivähoitoyksiköiden tai
-alueiden nimiä. Haastatteluista kertyi litteroitua tekstiä 4 - 13 sivua/haastattelu. Litte-
roinnin tarkastusvaiheessa lihavoin tekstiin haastattelusta nousevia mielenkiintoisia
kohtia. Haastatteluaineiston analysoitiin lähes samoin kuin kyselyaineisto. Poikkeuksen
kyselyaineiston analysointiin muodosti ainoastaan päivähoitohakemuksen tallentami-
seen kuluneen ajan analysointi. Haastattelujen vastaukset luokiteltiin kahteen luokkaan
paitsi sen mukaan oliko tallentaminen sujunut normaalisti vai ei, myös sen mukaan oli-
ko kyseessä mitattu vai arvioitu aika.
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8 TUTKIMUSTULOKSET
8.1 Päivähoidon hakeminen manuaalisesti
Kahdestatoista kyselyyn vastanneesta johtajasta yhdeksän ilmoitti manuaalisen päivä-
hoitohakemuksen tallentamisen sujuneen normaalisti (N=17, n=12). Kolmella oli ollut
joko keskeytyksiä, asiakkaista johtuvia tai muita keskeytyksiä, ongelmia asiakastietojär-
jestelmän kanssa tai asiakasperhe, jonka hakemusta oli käsitelty, oli asunut toisen kun-
nan puolella. Normaalisti sujuneet tallentamiset veivät päiväkodin johtajilta aikaa noin
puolesta minuutista kuuteen minuuttiin. Tallentamiset, joissa oli ollut edellä kuvattuja
pulmia, kestivät yhdeksästä minuutista puoleen tuntiin. Päiväkodin johtajat vaikuttavat
olevan rutinoituneita manuaalisten päivähoitohakemusten käsittelijöitä ja hakemuksen
tallentaminen sujuu heiltä nopeasti. Sähköisessä päivähoidon hakemisessa on haaste
nopeuttaa päivähoitohakemuksen käsittelyä entisestään. Kyselyn perusteella eniten ai-
kaa vei hakemus, jossa asiakasperhe asui toisen kunnan puolella.
Päiväkodin johtajat löysivät manuaalisesta päivähoidon hakemisen prosessista melko
vaihtelevan määrän vaiheita. Lyhyimmillään prosessin koettiin sisältävän kaksi tai kol-
me vaihetta ja pisimmillään jopa 15 vaihetta. Kun kaikki päiväkodin johtajien ehdotta-
mat vaiheet otetaan huomioon, kertyi eri vaiheita yhteensä 20 kappaletta (Liite 4). Lo-
pulliseen prosessikuvaukseen päätyi luvussa 7 kuvatulla tavalla yhteensä kymmenen
vaihetta.
Päiväkodin johtajien vastausten pohjalta laadittu prosessikuvaus (Kuvio 6) alkaa päivä-
hoidon tarvitsijan yhteydenotosta. Yhteydenottojen tapa vaihteli. Osa asiakkaista ottaa
yhteyttä puhelimitse ja sopii tapaamisajankohdasta, mutta osa vain ilmestyy paikalle.
Tapaaminen sisältää päivähoidon vaihtoehtojen tai päiväkodin esittelyä ja neuvottelua
asiakkaan päivähoidon tarpeesta. Vaikka en erikseen ollutkaan tiedustellut prosessin
vaiheiden kestoa, pari johtajaa ilmoitti tapaamisen ja siihen liittyvien toimien vievän
15–45 minuuttia. Päivähoitohakemuksen käsittely sisältää tarvittaessa hakemuksen täyt-
tämisessä avustamisen, hakemuksen vastaanottamisen ja sen kirjaamisen tietojärjestel-
mään (Kuvio 7).
44
Palvelusuunnitelman laatimisen ajankohta vaihteli vastauksissa eniten. Osalla johtajista
se liittyi kiinteästi päivähoitohakemuksen käsittelyyn, toisilla taas vasta päivähoitopää-
töksen tekemiseen. Sijoituskokouksesta käytettiin myös valintakokouksen nimeä. Vas-
taaja kuvaa sijoituskokouksen roolia seuraavasti: ”Hakemus käsitellään alueen lasten
sijoituskokouksessa, jossa tarkistetaan vapaat paikat ja muut alueelle tulleet hakemuk-
set.” Yhteydenpito hakuaikana asiakkaan ja päiväkodin johtajan välillä on vastausten
mukaan molemminpuolista. Päiväkodin johtajat saattavat esimerkiksi varmistaa, että
asiakas edelleen tarvitsee päivähoitopaikkaa, tai he soittavat neuvotellakseen, mikäli
perheen toivomus hoitopaikasta ei toteudu. Yhteydenotot voivat johtaa hakemustietojen
muuttamiseen. Päivähoitopäätöksen tekeminen sisältää päätöksen valmistelun, tietojär-
jestelmään kirjaamisen, päätöksen tulostamisen ja allekirjoittamisen (Kuvio 8). Tämän
jälkeen lapsen sijoitustiedot viedään tietojärjestelmässä asianomaiseen päivähoitopaik-
kaan. Asiakirjojen postittaminen käsittää paitsi itse päätökseen liittyvien asiakirjojen
myös sijoitusilmoituksen postittamisen. Perhe ilmoittaa, ottaako se vastaan tarjotun hoi-
topaikan. Hakemuspaperi arkistoidaan sen vastaanottaneeseen toimipistee-
seen.
KUVIO 6. Päivähoidon hakemisen manuaalinen prosessi päiväkodin johtajien kuvaa-
mana
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KUVIO 7. Päivähoitohakemuksen käsittelyn aliprosessi päiväkodin johtajien
kuvaamana.
KUVIO 8. Päivähoitopäätöksen tekemisen aliprosessi päiväkodin johtajien kuvaamana
46
Sähköisen päivähoidon hakemisen kannalta huomioni kiinnittyi erityisesti muutamaan
seikkaan manuaalisessa prosessissa. Ensinnäkin sähköisen hakemisen myötä voidaan
toivoa, että asiakkaiden tapaamiset, joita ei ole ennalta sovittu, vähenevät. Jopa 45 mi-
nuuttia vievän tapaamisen järjestäminen yllättäen on varmasti hankalaa. Toiseksi vain
kaksi johtajaa oli manuaalisesta prosessista maininnut päivähoitohakemuksen täyttämi-
sessä avustamisen. Tästä ei mielestäni voida päätellä sitä, etteivätkö muutkin johtajat
avustaisi tarvittaessa, vaan että manuaalinen hakemus on riittävän selkeä, jotta suurin
osa asiakkaista osaa täyttää sen ilman apua. Kirjallisuudessa on sähköisen asioinnin
epätoivottuina vaikutuksina mainittu asiakkaiden avun tarpeen lisääntyminen hakemuk-
sen täyttämisessä tai yhteydenottojen lisääntyminen muusta vastaavasta syystä (JUHTA
2008a). Manuaalisessa prosessissahan päiväkodin johtaja esimerkiksi hallinnoi hake-
muksen tietoja ja tekee näin ollen myös tarvittavat muutokset niihin. Kolmanneksi säh-
köisen asioinnin tulevaisuuden kannalta mielenkiintoisia vaiheita ovat myös asiakirjojen
postittaminen perheelle, hoitopaikan vastaanottamisesta/hylkäämisestä ilmoittaminen ja
hakemuspaperin arkistointi. Näissä kaikissa vaiheissa olisi teknisesti mahdollista siirtyä
sähköiseen asiointiin.
Päiväkodin johtajat pitivät manuaalisen päivähoidon hakemisen vahvuuksina suoraa
yhteyttä asiakkaaseen, työskentelyä konkreettisen paperin kanssa ja prosessin sujuvuutta
(Taulukko 3). Suora yhteys asiakkaaseen mahdollistaa asiakkaan ohjaamisen ja henki-
lökohtaisen palvelun. Työskentelyssä konkreettisen paperin kanssa johtajien mielestä
paperi toimi esimerkiksi muistutuksena saapuneesta hakemuksesta tai se oli nopeasti
löydettävissä kansiosta.  Prosessi koettiin sujuvana, koska se on nopea ja selkeä.
Yhden vastaajan mielestä kyseisessä prosessissa ei ole lainkaan heikkouksia. Toinen
vastaaja oli jättänyt kohdan täyttämättä. Hän oli kuitenkin vastannut saman sivun kysy-
mykseen eli oli huomannut tämänkin sivun. Hän piti prosessin vahvuuksina nopeutta ja
selkeyttä, ja hän oli pystynyt tallentamaan hakemuksen hieman alle puolessa minuutis-
sa. Näillä perusteilla voitaisiin olettaa, ettei hänenkään mielestä prosessissa ole heikko-
uksia. Koska täyttä varmuutta asiasta ei kuitenkaan ole, on vastaus luokiteltava tyhjäksi.
Kyselyn vastausten perusteella manuaalisen prosessin heikkouksia olivat paperiseen
hakemukseen liittyvät ongelmat ja prosessin sujumattomuus.  Paperiseen hakemukseen
47
liittyvät ongelmat liittyivät paitsi itse paperiin, esimerkiksi sen säilyttämiseen tai ka-
toamismahdollisuuteen, myös käsin täytettyjen hakemusten ongelmiin kuten epäselvään
käsialaan tai puuttuviin tietoihin. Prosessin sujumattomuuteen liittyivät prosessin hitaus,
asiakastapaamisten ajankohdan suunnittelemattomuus ja jotkut tietotekniset pulmat.
TAULUKKO 3. Päivähoidon manuaalisen hakemisen vahvuudet ja heikkoudet
VAHVUUDET:
- suora yhteys asiakkaaseen




- paperisen hakemuksen ongelmat
- prosessin sujumattomuus
Päivähoidon hakemisen manuaalisen prosessin vahvuuksia ja heikkouksia analysoides-
sani törmäsin kirjallisuudessakin mainittuihin SWOT-analyysin ongelmiin (Hill &
Westbrook 1997; Koch 2000; Virtanen 2007). Karkeasti sanottuna minullakin oli lopul-
ta kädessäni kaksi listaa, joissa samat asiat esiintyivät sekä vahvuuksina että heikkouk-
sina. Yksittäiset johtajat toki olivat loogisia vastuksissaan. Koska kyseessä oli kysely ja
siis vain osa tutkimusta, minulla ei ollut vastaajien taustatietoja käytettävissäni eikä siis
myöskään mahdollisuutta peilata vastauksia niihin.
Kyselyn annin yhdistäminen tutkimuksen viitekehykseen eli Choon tiedonhallinnan
sykliin avasi kuitenkin laajempia näkökulmia. Tarkastellessani päivähoidon hakemisen
manuaalisen prosessin vahvuuksia ja heikkouksia kiinnittyi huomioni siihen, että manu-
aalinen prosessi vastasi pääsääntöisesti hyvin päiväkodin johtajien tiedontarpeisiin. Tätä
edesauttoi varmasti johtajien kokema suora yhteys asiakkaaseen. Käsin täytettyjen ha-
kemusten pulmat heikensivät vain vähän tiedontarpeisiin vastaamista. Tiedon hankinnan
sujuminen tai sujumattomuus jakoi vastaajien mielipiteet. Toisten vastaajien mielestä
manuaalinen prosessi on nopea ja selkeä ja toisten mielestä prosessi on hidas ja asiakas-
tapaamisten ajankohdan suunnittelemattomuus aiheuttaa pulmia. Varsinkin hakemuspa-
pereiden säilytystä oli kommentoitu usein. Tämä tarkastelu vahvisti käsitystäni siitä,
että hakemuksen arkistointi on keskeinen osa päivähoidon hakemisen manuaalista pro-
sessia, vaikka prosessin vaiheissa sen olikin maininnut vain kaksi vastaajaa.
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Mielestäni kyselyn tulokset antoivat luvan odottaa antoisia haastatteluja, koska tutki-
mukseen osallistujat eivät selvästikään olleet mikään täysin homogeeninen joukko. Tu-
lokset myös vahvistivat entisestään käsitystäni siitä, että selventämismahdollisuuden
myötä haastattelu tulisi olemaan parhaiten soveltuva tutkimusmenetelmä tähän aihee-
seen.
8.2 Päivähoidon sähköinen hakeminen
8.2.1 Taustatiedot
Haastatelluissa oli 14 naista ja kaksi miestä (N=17, n=16). Yksi haastateltavista kuului
31–40-vuotiaisiin, seitsemän kuului 41–50-vuotiaisiin ja kahdeksan kuului 51–60-
vuotiaisiin. Suurin osa haastateltavista eli yhteensä 12 oli suorittanut opistoasteisen joko
lastentarhanopettajan tai sosiaalikasvattajan tutkinnon. Tähän ryhmään laskin myös eri-
tyislastentarhanopettajan tutkinnon suorittaneet. Yksi haastateltavista oli suorittanut
sosionomi AMK ja kaksi kasvatustieteiden kandidaatin -tutkinnon. Kaikki haastateltavat
olivat hyvin kokeneita päiväkodin johtajia. Yksikään heistä ei ollut työskennellyt alle
viittä vuotta, ja vain kolmella oli alle kymmenen vuoden työkokemus.  Neljä haastatel-
tavaa oli työskennellyt johtajana 10–19 vuotta. Yhdeksällä haastateltavalla oli jopa 20–
30 vuoden työkokemus päiväkodin johtotehtävistä.
Päivähoitoalueensa päivähoitopaikkatilannetta haastateltavat kuvailivat monisanaisesti.
Useimmat kuitenkin kuvasivat tilannetta joko adjektiivilla hyvä tai tiukka. Hyvällä
haastateltavat tarkoittivat tilannetta, jossa alueen päiväkodit ovat pääsääntöisesti täynnä,
joitakin vapaita paikkoja kuitenkin löytyy eikä jonoja ole muodostunut. Tiukaksi päivä-
kodin johtajat kuvasivat tilannetta, jossa vapaita paikkoja ei ollut yhtään, ja jolloin jono-
ja oli jo muodostunut, tai tiedettiin, että tulisi muodostumaan. Erityisesti vuodenvaihtee-
seen liittyvä huoli päivähoitopaikkojen riittävyydestä mainittiin useassa haastattelussa.
Haastattelun ajankohtana päivähoitopaikkatilanne oli hyvä kymmenellä alueella ja tiuk-
ka kuudella alueella.
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Haastateltavien kertomuksista muodostui hyvin monipuolinen kuva niistä palveluista,
joita heidän yksiköissään tarjotaan. Kokopäivähoidon lisäksi yksiköissä oli myös osa-
päivähoitoa. Erityispäivähoitoa tarjottiin useassa eri muodossa. Haastateltavien johtajien
joukkoon sattui myös johtajia, joilla oli kokemusta iltahoidon tai ympärivuorokautisen
hoidon tarjoamisesta. Lisäksi yksiköissä annettiin esiopetusta, ryhmäperhepäivähoitoa
tai koululaisten iltapäivähoitoa. Myös kerhotoimintaa oli tarjolla joissakin yksiköissä.
Yksiköidensä palveluista johtajat kokivat, että erityistä merkitystä päivähoidon hakemi-
seen on sillä, haetaanko esiopetusta, erityispäivähoitoa, vuorohoitoa tai kerhotoimin-
taan. Osa haastateltavista pyysi tarkentamaan sitä, mitä tarkoitan erityisellä merkityksel-
lä, jolloin täsmensin, että kysymyksellä haetaan vaikutuksia päivähoidon hakemisen
prosessiin. Tutkimusjaksolla sähköistä esiopetushakua ei ollut vielä koettu. Kuvausten
mukaan erityispäivähoidon hakemisen prosessi on perusteellisempi kuin päivähoidon
hakemisen prosessi yleensä. Vuorohoidossa erityistä on se, että sitä tarjotaan vanhem-
mille, jotka joko opiskelevat iltaisin tai tekevät vuorotyötä. Kerhotoimintaan hakeminen
taas on nopeaa ja helppoa, koska se ei ole lakisääteistä vaan kunnan tarjoamaa lisäpalve-
lua.
Kolme haastateltavaa oli osallistunut jossain määrin päivähoidon sähköisen hakemisen
kehittämiseen. Heistä kaksi oli osallistunut sähköisen hakemisen pilotointiin. Muut 13
päiväkodin johtajaa eivät olleet lainkaan osallistuneet kehittämistyöhön. Kaikki haasta-
teltavat olivat osallistuneet sähköisestä hakemisesta annettuun koulutukseen. Kaksi päi-
väkodin johtajaa oli osallistunut koulutukseen kahdesti, koska he olivat kaikille johtajil-
le suunnatun koulutuksen lisäksi osallistuneet tietojärjestelmän aluetukihenkilöiden
koulutukseen.
Haastateltavista yksi ei ollut käsitellyt yhtään sähköistä hakemusta. Hänen vastauksiaan
analysoin vain niiden kysymysten osalta, jotka eivät edellyttäneet kokemusta päivähoi-
don sähköisestä hakemisesta. Kokenein haastateltava oli käsitellyt noin 20–30 hakemus-
ta. Seitsemän haastateltavaa oli käsitellyt 1 - 5 hakemusta, viisi haastateltavaa oli käsi-
tellyt 6 - 10 hakemusta ja kaksi haastateltavaa oli käsitellyt 11 - 20 hakemusta (Tauluk-
ko 4).
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Ei yhtään 1-5 kpl 6-10 kpl 11-20 kpl Yli 20
Haastateltavien
määrä
1 7 5 2 1
Kaikki haastateltavat eivät olleet pystyneet mittaamaan sähköisen hakemuksen tallen-
tamiseen kulunutta aikaa, koska yhtään uutta sähköistä hakemusta ei ollut saapunut
haastattelun sopimisen ja haastattelun välisenä aikana. Nämä haastateltavat esittivät
arvionsa tallentamiseen kuluneesta ajasta. Kahdeksan haastateltavaa oli mitannut tallen-
tamisen keston. Silti kaksi heistä ilmoitti tallentamisen keston aikavälinä eikä täsmälli-
senä aikana. Mitattujen ja arvioitujen aikojen välillä ei ollut merkittäviä eroja. Vain yksi
mitatuista ja yksi arvioiduista ajoista oli alle yhden minuutin. Mitatuista ajoista viisi
tallennusta kesti 1 - 5 minuuttia. Arvioiduista ajoista vain yksi enemmän eli yhteensä
kuusi kappaletta sijoittui yhden ja viiden minuutin välille. Arvioiduista ajoista yksikään
ei sijoittunut välille 6 - 10 minuuttia, kun taas mitatuista kaksi sijoittui tälle välille (Tau-
lukko 5). Lähes kaikki (yhdestä tieto puuttuu) mitatut tallentamiset olivat sujuneet ta-
vanomaisesti, eli tallentamisen aikana ei ollut esiintynyt merkittäviä ongelmia.
TAULUKKO 5. Sähköisen hakemuksen tallentamiseen kulunut aika.








8.2.2 Päiväkodin johtajien tiedontarpeet
Haastatteluissa ensimmäinen varsinainen teema-alue oli päiväkodin johtajan tiedontar-
peet lapsen päivähoitoa järjestettäessä. Päiväkodin johtajien tiedontarpeet liittyivät vii-
teen eri osa-alueeseen. He tarvitsivat lapsen ja perheen perustietojen lisäksi tietoa
lapsen ja perheen tilanteesta ja palveluntarpeesta. Lapsen perustiedoilla haastatelta-
vat tarkoittivat lapsen syntymäaikaa tai ikää ja lapsen nimeä ja perheen perustiedoilla
lähinnä yhteystietoja. Lapsen tilanteesta päiväkodin johtajat tarvitsivat tietoa lapsen
terveydentilasta ja erityisen tuen tarpeesta. Perheen tilanteesta päiväkodin johtajat toi-
vovat saavansa tietoa huoltajuussuhteista, lapsen sisaruksista, maahanmuuttajuuteen
liittyvistä seikoista tai lastensuojelun tarpeesta. Eniten ja monipuolisinta tietoa päiväko-
din johtajat tuntuivat tarvitsevan palveluntarpeeseen liittyvistä seikoista. Haastateltavat
mainitsivat tarvitsevansa tietoa hoidontarpeen syistä, hoidontarpeen alkamisajankohdas-
ta, tarvittavasta hoitomuodosta, hoitoajoista, hoitopaikkatoiveista ja hoitoon kuljetus-
mahdollisuuksista.
Kun kysyin johtajilta, ovatko he kokeneet tilanteita, joissa olisivat tarvinneet nykyistä
enemmän tietoja lapsesta tai perheestä lapsen päivähoidon järjestämiseksi, vain neljä
johtajaa vastasi kieltävästi. Lapsen tilanteesta päiväkodin johtajat mainitsivat tarvitse-
vansa nykyistä enemmän tietoa lapsen erityistarpeista. Palveluntarpeesta he tarvitsivat
lisätietoa perheen kuljetusmahdollisuuksista ja tarkemmin hoitoajasta. Perheen tilan-
teesta johtajille ei aina välity tieto perheen todellisesta kokoonpanosta tai lastensuojelun
tarpeesta. Haastateltavat kertoivat myös kieleen liittyvistä ongelmista.
”…mutt ett sillon ku meillä ei oo mitään yhteistä kieltä niin sillon mä en tahdo saada
oikein mitään tietoja. Se on tosi vaikeeta eikä myöskään saa mitään informaatiota peril-
le ja siin vaiheessa meill yleensä ei oo tulkkii käytettävissä, ett välttämättä se perhekään
ei ota tulkkia mukaan tai sit se tulee jonkun tuttavan kanssa, jolla on ihan yhtä huono
suomen kielen taito ja sit sen on joku kolmas täyttänyt sen hakemuksen. Ne on mun mie-
lestä niitä kaikkein hankalimpia tilanteita sillain, ett sillon ei saa oikein mitään selvitet-
tyä, ei tänne päin eikä täältä ulos.”
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”…kyllähän mun mielestä toi varmaan tulkkien käyttöä ihan siinä hakuvaiheessa niin
pitäis lisätä, ett sillon jos perheeltä tulee sähköinen hakemus meille, niin sittenhän siinä
on hyvä tilaisuus järjestää sitä asiaa niin, että ku pyytää heitä käymään tänne niin sitt
voi tilata tulkin samalla.”
Päiväkodin johtajat kertoivat myös tiedontarpeistaan, jotka eivät liittyneet lapseen tai
perheeseen. Heillä olisi käyttöä automaattiselle tiedolle siitä, mistä lähialueelta löytyy
vapaita hoitopaikkoja. Johtajat mainitsivat myös tarpeen tietää yksityisen päivähoidon
vaihtoehdoista entistä tarkemmin. Päivähoidon hakemiseen liittyen päiväkodin johtajilla
on tarve myös antaa tietoa lasten vanhemmille.
”…hyvin tärkeää myös se tiedottaa toisin päin miten tää meidän järjestelmä toimii ja
varsinkin niissä tilanteissa meill on enemmän päivähoitoon tulijoita kuin meillä on va-
pautuvia paikkoja. Se pitää olla siinä oikeestaan heti ensi metreistä lähtien mukana,
tuoda sitä realismia, ett se ei välttämättä asiat aina mee ihan niin kun perhe ja asiakas
toivoo.”
Kymmenen haastateltavaa ei ollut havainnut web-lomakkeessa merkittävää kehittämi-
sen tarvetta. Osa haastateltavista pohti lomaketta tiedonkeräämisen välineenä.
”En mä usko, että perheet sinne sen kummemmin osaa välttämättä tai haluaa kirjottaa
siinä vaiheessa kun ne laittaa asiaa vaan vireille…”
”Kyllä sellanen henkilökohtainen kontakti puhelimitse tai tapaamalla ihan, niin kyllä se
on musta sellanen asia, että sitä ei oikein voi korvata millään kysymyksillä pelkästään.”
”…mutt, ett se ei ehkä ole se web-hakemus ehkä kuitenkaan se oikea paikka, kun ne on
niin henkilökohtasia asioita kuitenki.”
Haastatteluissa ilmeni toive, että lomake ohjaisi hakijaa selkeämmin ilmaisemaan päi-
vähoitopaikkatoiveen ja kaikki perheenjäsenet. Tässäkin kohdassa nousi esiin päiväko-
din johtajien tarve antaa tietoa hakijoille. Tarkempaa ohjeistusta johtajat antaisivat päi-
vähoidon erilaisista vaihtoehdoista ja siitä, milloin ja minkä ikäiselle päivähoitoa voi
hakea.
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8.2.3 Päivähoidon sähköisen hakemisen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat
Päiväkodin johtajat kuvailivat päivähoidon sähköisen hakemisen prosessia ja sen vaihei-
ta melko yhtenäisesti (Kuvio 9). Prosessista oli löydettävissä 11 vaihetta, jonka mainitsi
useampi kuin yksi tutkimukseen osallistujista (Liite 6). Vain kerran mainittuja prosessin
vaiheita olivat alustavan kokouksen pitäminen ennen varsinaista sijoituskokousta, ha-
kemuksen poistaminen prosessin lopuksi, perheen tutustuminen päivähoitoon ja van-
hempainillan järjestäminen. Neljä haastateltavaa kertoi prosessin alkavan useimmiten
sillä, että asiakas soittaa päiväkodin johtajalle. Seuraavassa vaiheessa perhe täyttää säh-
köisen hakemuksen, minkä jälkeen hakemus on päiväkodin johtajan tarkasteltavissa
web-korissa. Web-korista päiväkodin johtaja tallentaa hakemuksen tietojärjestelmään.
Tallentamisen yhteydessä päiväkodin johtaja voi tarkastella hakemuksen tietoja ja täy-
dentää niitä.
Lähes kaikki johtajat mainitsivat ottavansa seuraavaksi yhteyttä perheeseen. Kuusi haas-
tateltavaa kertoi täsmällisemmin soittavansa perheelle. Kukaan ei maininnut käyttävän-
sä esimerkiksi sähköpostia ensimmäisessä yhteydenotossa. Yhteydenotossa johtajat kä-
vivät läpi perheen päivähoitoon liittyviä tarpeita, aloittivat palvelusuunnitelman laatimi-
sen ja kertoivat perheelle sijoituskokouskäytännöstä. Viisi haastateltavaa sopii tarvitta-
essa tapaamisen perheen kanssa. Neljä johtajaa ottaa yhteyttä perheeseen vielä uudes-
taan ennen alueella pidettävää sijoituskokousta. Sijoituskokouksen jälkeen viisi päivä-
kodin johtajaa mainitsi soittavansa melko pian perheelle, varsinkin jos perheen ensisi-
jainen päivähoitopaikkatoive ei toteutunut. Seuraavaksi päiväkodin johtajat kertoivat
tekevänsä päivähoitopäätöksen ja sijoituksen ja toimittavansa ne perheelle tiedoksi.
Tämän jälkeen johtaja jää odottamaan vanhempien vastausta siitä, ottavatko he päivä-
hoitopaikan vastaan.
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KUVIO 9. Päivähoidon hakemisen sähköinen prosessi päiväkodin johtajien kuvaamana
Monet haastateltavat kokivat manuaalisen ja sähköisen prosessin eroavan siinä, että
sähköisessä päivähoidon hakemisen prosessissa kontakti asiakkaaseen jää etäisemmäk-
si. Tosin yhden haastateltavan mielestä sähköisellä hakemisella on mahdollisuus jopa
syventää kontaktia, kun perheen perustiedot saapuvat sähköisesti ja yhteydenotossa voi-
daan keskittyä syvällisempiin asioihin. Osa haastateltavista koki, että sähköinen prosessi
eroaa alkuvaiheessa manuaalisesta prosessista, mutta että hakemuksen tietojärjestel-
mään tallentamisen jälkeen prosessi jatkuu entisenlaisena. Osa päiväkodin johtajista
koki prosessin muuttuneen niin, että hakemuksen saapumisen jälkeen päiväkodin johta-
ja on se osapuoli, joka ottaa yhteyttä asiakkaaseen. Tämä mahdollistaa johtajalle myös
itselleen sopivan ajankohdan valitsemisen.
Päivähoidon sähköisen hakemisen vahvuutena haastateltavat pitivät selkeimmin työn
nopeutumista (Taulukko 6). Päiväkodin johtajat katsoivat lisäksi, että sähköisen hake-
misen vahvuuksia oli hakemuksen tietojen oikeellisuuden paraneminen ja tietojen vir-
hemahdollisuuden pienentyminen. Papereiden käsittelyn vähenemisen myötä johtajat
katsoivat myös asiakkaiden tietojen olevan paremmassa turvassa.
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Sähköisen päivähoidon hakemisen haasteet liittyivät keskeisimmin uuteen työtapaan.
Päiväkodin johtajat kokivat, että kiireen keskellä on vaikeaa muistaa käydä katsomassa
onko päivähoitohakemuksia saapunut. He toivoivat tekniikasta apua tähän pulmaan.
”No just tää, että huomaa ne hakemukset siellä web-korissa. Ett se vaatii semmosen
tietynlaisen tottumisen siihen, että katsoo sen samalla tavalla kun sähköpostinkin, että
oppii muistaan, ett niit hakemuksii voi tulla myös sähköisesti, ett ainakin nyt alkuvai-
heessa niin saattaa jäädä se kori vaan tutkailematta.”
”No ihan teknisesti se vois olla niin, että tulis ilmotus esimerkiks sähköpostiin, että on
tullu päivähoitohakemus, ett taloosi kohdentuva päivähoitohakemus on tullut web-
koriin.”
Päivähoitoalueilla oli myös luotu omia käytäntöjä web-korin hoitamisesta. Yhdeksällä
alueella web-korin hoitamisesta huolehti pääsääntöisesti kunkin yksikön esimies, mutta
erityisestä web-korin hoitamiseen liittyvästä vastuuhenkilöstä oli myös sovittu. Joillakin
alueilla vastuuhenkilönä toimi tietojärjestelmän alueen tukihenkilö, mutta muilla alueil-
la vastuuhenkilönä toimi sovitusti joku esimiehistä. Toinen tapa oli se, että johtaja, joka
kävi katsomassa web-koriin tulleet alueen hakemukset, informoi niitä kollegoitaan, joi-
den yksiköihin hakemuksia oli saapunut.  Tämä käytäntö oli kolmella päivähoitoalueel-
la. Kolmella päivähoitoalueella esimies vastasi itsenäisesti web-korin hoitamisesta.
Web-korin hoitamisen käytännöissä oli ehtinyt jo tapahtua muutoksiakin kolmella alu-
eella. Kahdella alueella oli käytössä siirrytty toiseen tapaan hoitaa koria, mutta yhdellä
alueella oli edetty jo kolmanteen vaiheeseen.
Useasta yksittäisestä haastateltavien kertomasta kehittämistarpesta muodostui koko-
naiskuva, että uudessa palvelussa myös yhteydenottokäytännöt hakevat vielä muotoaan.
Muutama yksittäinen perhe on käyttänyt sekä sähköistä että paperista hakemusta. Yksi
perhe ilmoitti ensin suullisesti päiväkodin johtajalle, ettei ota tarjottua päivähoitopaik-
kaa vastaan, koska hoidontarvetta ei enää ole, mutta jätti samana päivänä uuden hake-
muksen sähköisenä.  Yksi haastateltavista kertoi tilanteesta, jossa hän oli aamulla ollut
puhelinyhteydessä vanhemman kanssa, joka samana päivänä jätti sähköisen hakemuk-
sen, jonka tiedot vastasivat puhelimessa kerrottuja tietoja. Myöhemmin vanhempi syytti
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johtajaa siitä, ettei tämä ollut ottanut yhteyttä kahden viikon sisällä, kuten sähköisen
hakemuksen yhteydessä luvataan. Yksi haastateltavista herätti myös kysymyksen siitä,
mikä on perheen vastuu yhteydenotosta, jos heitä ei tavoiteta annetuilla yhteystiedoilla
yrityksistä huolimatta kahden viikon sisällä hakemuksen jättämisestä.
Kolmannes haastateltavista, joilla oli kokemusta päivähoidon sähköisestä hakemisesta,
ei kokenut siihen liittyvän riskejä. Suurimpana riskinä päiväkodin johtajat pitivät sitä,
että hakemukset jäävät seisomaan web-koriin. Tässä yhteydessä he mainitsivat erityises-
ti kiireelliset hakemukset, jotka tulisi käsitellä kahden viikon sisällä hakemuksen saa-
pumisesta. Pari johtajaa mainitsi tässä yhteydessä myös sen mahdollisuuden, että johtaja
erehdyksessä tallentaa hakemuksen selvitettävien kansioon, eikä muista myöhemmin
etsiä hakemusta oikeasta paikasta.
Käyttämättömien mahdollisuuksien nimeämisen noin puolet vastaajista koki vaikeaksi,
koska sähköinen päivähoidon hakeminen oli ollut vasta jonkin aikaa käytössä. Ne, jotka
vastasivat, olivat valmiita kehittämään päivähoidon sähköisiä palveluita pidemmällekin.
Ehdotuksia tuli muun muassa siitä, että lasten kanssa työskentelevät yhteistyötahot voi-
sivat suoraan liittää omat lausuntonsa osaksi päivähoitohakemusta tai että päätökset ja
sijoitusilmoitukset lähtisivät lasten huoltajille sähköisesti tai että päivähoitopaikan vas-
taanottoilmoitus perheiltä voisi tulla sähköisesti.




- tietojen luotettavuuden lisääntyminen
- tietosuojan ja -turvan paraneminen
KEHITYSTARPEET:
- uuden työtavan omaksuminen
- yhteydenottokäytännöt päiväkodin




- hakemuksen unohtuminen web-
koriin
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8.2.4 Päivähoidon sähköinen hakeminen ja asiakkaat
Sähköisten hakemusten jakautumisessa alueille ja päivähoitoyksiköihin vaikutti tutki-
musjaksolla olevan vielä merkittäviä eroja. Kuten aiemmin on mainittu, ei yhdelle haas-
tateltavista ollut saapunut yhtään sähköistä hakemusta. Sen sijaan sen jälkeen kun säh-
köinen hakeminen oli tullut mahdolliseksi, kahdelle haastateltavalle saapuneista hake-
muksista oli sähköisten hakemusten osuus noussut sataan prosenttiin. Lähes puolet
haastateltavista ei ollut saanut asiakkailta minkäänlaista palautetta uudesta päivähoidon
hakemisen tavasta. Osa palautteen antajista oli pitänyt lomaketta teknisesti hitaasti täy-
tettävänä, osa sen sijaan oli ilahtunut mahdollisuudesta täyttää päivähoitohakemus ajas-
ta ja paikasta riippumatta ja osa oli yllättynyt positiivisesti päiväkodin johtajan nopeasta
yhteydenotosta.
”Niin olennaistahan on siinä, että ollaan yhteydessä, että tää asiakaspalvelu alkaa ak-
tiivisesti heti…, että siitä on tullu positiivista palautetta vanhemmilta…, että hän on
vaikka yön tunteina, lapset on menny nukkumaan, niin on käyny koneella ja kirjottanu
sähkösen hakemuksen ja sitte aamulla tässä saattaa olla, ett jos sattuu niin hyvin, että
on kerenny tässä aamulla käymään tarkastamassa onko tullu hakemuksia, huomannu,
ett aha tuollahan on tullu mulle hakemus ja avaan sen siitä ja huomaan, ett ahaa täm-
möstä haetaan, niin oon siinä sitte aamulla jo soittanu asiakkaalle, niin siell oikein säi-
kähdetään, ett herra jestas, että onko se jo tullu sinne, että vastahan mä sen laitoin yöl-
lä. …tietysti antaa uskottavuutta siihen, että joskus toimii joku vähän nopeestikki…”
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9 POHDINTA
9.1 Johtopäätökset ja kehittämissuositukset
Tässä luvussa verrataan aluksi kyselyn tuloksia haastatteluista saatuihin tuloksiin. Lu-
vussa käsitellään myös tulosten suhdetta tutkimuksessa käsiteltyyn aiempaan teoreetti-
seen tietämykseen aiheesta.  Lisäksi luvussa on esitelty keskeisimmät kehittämissuosi-
tukset.
Päivähoitohakemusten tallentamisajoista saatujen karkeiden tulosten mukaan merkittä-
vin ero sähköisesti tai manuaalisesti saapuneiden hakemusten tallentamisessa on mak-
simiajoissa. Yhden manuaalisen hakemuksen tallentaminen oli kyselystä saadun tiedon
mukaan kestänyt 30 minuuttia, koska perhe asui toisessa kunnassa hakemuksen jättö-
hetkellä ja jokaisen henkilön tiedot piti hakea erikseen ja muodostaa perhe asiakastieto-
järjestelmässä. Sähköisen hakemuksen tallentaminen pisimmilläänkin kesti vain kah-
deksan minuuttia.  Ajallinen säästö mainittujen tapausten välillä on siis 22 minuuttia.
Valitettavasti Helsingin ulkopuolelta tulleita hakemuksia ei pystytä web-korista erotte-
lemaan (Juvonen 2010), täten ajallista hyötyä esimerkiksi vuositasolla ei voida osoittaa.
Vaikka päiväkodin johtajat pitivät päivähoidon sähköisen hakemisen vahvuutena työn
nopeutumista, muuta merkittävää nopeutumista ei tulosten perusteella voi vahvistaa.
Nopeutuminen voi ja todennäköisesti tapahtuu kuitenkin myöhemmin, kun päiväkodin
johtajat rutinoituvat sähköisen hakemuksen käsittelyssä. On huomioitava, että manuaa-
lisen hakemuksen käsittelystä päiväkodin johtajilla on vuosien kokemus, mutta sähköi-
sen hakemuksen käsittelystä tutkimusajankohtana korkeintaan muutaman kuukauden
kokemus. Merkittävää on myös, ettei sähköinen hakemus uutena työtapana vaikuta pi-
dentäneen hakemusten tallentamisaikoja.
Kyselyn tulosten mukaan päiväkodin johtajat pitivät päivähoidon hakemisen manuaali-
sen prosessin yhtenä vahvuutena työskentelyä konkreettisen paperin kanssa, paperi toi-
mi esimerkiksi muistutuksena saapuneesta hakemuksesta. Tätä taustaa vasten pidin yl-
lättävänä sitä, ettei yksikään haastateltavista maininnut prosessikuvauksen yhteydessä
tulostavansa hakemusta. Sen sijaan johtajat katsoivat, että papereiden käsittelyn vähe-
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nemisen myötä asiakkaiden tiedot ovat paremmassa turvassa. Paperisen hakemuksen
puute ei ilmennyt, vaikka haastateltavat kertoivatkin vaikeuksista muistaa tarkistaa web-
korin tilanne. Muistamisen helpottamiseen liittyvät kehitysideat hyödynsivät nekin tie-
totekniikkaa.  Siirtyminen paperittomaan päivähoidon hakemiseen oli tapahtunut häm-
mästyttävän nopeasti.
Sähköisen päivähoidon hakemisen myötä prosessi oli odotetusti sujuvoitunut siten, että
päivähoitohakemuksen käsittelyn aliprosessi oli poistunut. Merkittävin ero manuaalisen
ja sähköisen prosessin välillä oli kuitenkin tapa, jolla päiväkodin johtajat huolehtivat
web-korista. Useimmilla päivähoitoalueilla oli kehitetty työskentelytapoja, joiden tar-
koitus oli helpottaa web-korin tarkastamisen muistamista. Tämä on konkreettinen esi-
merkki Hyysalon (2005) löytämästä oppimisdynamiikasta, jossa käyttäjät oppivat miten
tuotetta, sen käyttötapoja ja aiempia työkäytäntöjä täytyy muuttaa, jotta tuotteen hyödyt
saadaan esiin ja sen tuomat ongelmat voidaan kiertää. Kuitenkin osa luoduista käytän-
nöistä tuntuu välillisesti lisäävän hakemusten käsittelyyn käytettyä aikaa. Viestinnän on
päiväkodin johtajien välillä täytynyt lisääntyä niillä alueilla, joissa jokainen johtaja,
joka kävi katsomassa web-koriin tulleet alueen hakemukset, informoi niitä kollegoitaan,
joiden yksiköihin hakemuksia oli saapunut.
Tulosten yhdistäminen Choon (1998) tiedonhallinnan sykliin tukee Sarannon (2008)
havaintoa siitä, että saatu tieto voi tuottaa uusia tiedontarpeita, jolloin tiedonhankinta
jatkuu. Päiväkodin johtajien kokema etäisempi yhteys asiakkaaseen ja lisätiedontarpeet,
saavat heidät käyttämään vaihtoehtoisia tiedonhankintamenetelmiä kuten puhelinsoitto-
ja ja tapaamisia. Choon syklistä puuttuu kuitenkin nuoli osoittamaan tätä mahdollisuutta
(Kuvio 10). Tutkimusjakson aikana päivähoidon sähköiseen hakemiseen liittyvät yhtey-
denottokäytännöt vaikuttivat olevan vielä muotoutumassa.  Riskinä on, ettei tiedonhal-
linnan sykli etene joutuisasti vaan päiväkodin johtajat käyttävät web-lomakkeen lisäksi
runsaasti aikaa tiedonhankintaan muilla keinoin.
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KUVIO 10. Tiedontarpeiden ja tiedonhankinnan välinen suhde tiedonhallinnan syklissä
(mukaillen Choo 1998, 24; Saranto 2008, 27–28.)
Verrattaessa Tikesos-hankkeen lasten päivähoidon tietomäärityksiä ja Helsingin web-
lomakkeessa päivähoidon hakijalta kysyttäviä tietoja kiinnittyy huomio ensimmäisenä
siihen, ettei lomake ohjaa hakijaa kertomaan lapsen terveydentilasta tai erityisen tuen
tarpeesta. Lapsen tiedoista kysytään sukunimeä, etunimiä, henkilötunnusta ja lapsen
kieltä. Lisäksi lisätietoihin voi kirjata ”Muuta lapsen päivähoitoon tai esiopetukseen
liittyvää”. Tämä lienee ainakin osaselitys sille, että päiväkodin johtajat mainitsivat tar-
vitsevansa nykyistä enemmän tietoa lapsen erityistarpeista. Myöskään päiväkodin johta-
jien mainitsemia muita lisätietoja, kuten perheen kuljetusmahdollisuuksia tai lapsen
tarkempaa hoitoaikaa, ei lomakkeessa kysytä. Nämäkin molemmat löytyvät Tikesos-
määrityksistä. Tämän tutkimuksen tarkoituksena ei kuitenkaan ollut selvittää sitä, miten
ja minkälaisen prosessin myötä web-lomakkeessa kysyttäviin tietoihin on päädytty.
Koska päiväkodin johtajat suhtautuvat web-lomakkeeseen kriittisesti tiedonhankinnan
välineenä, ei lomakkeen kehittäminen yksinään vaikuta riittävältä ratkaisulta, vaan on
syytä tarkastella myös muita mahdollisia keinoja. Vaikka henkilökohtainen kontakti on
päivähoidossa tärkeää, yhden ratkaisun yhteydenottoihin voi tuoda myös sähköinen asi-
ointikansio. Tutkimusjakson jälkeen Helsinki on ottanut käyttöön sähköisen asiointikan-
sion, jonka kautta helsinkiläinen voi seurata oman asiansa etenemistä hallinnossa. Kan-
siosta on tarkoitus löytyä asiakkaan omat asiointitapahtumat, niiden käsittelyn tila ja




Kansion tavoitteena on olla tietoturvallinen vuorovaikutuskanava, jonka kautta hoituvat
viestit, kyselyt ja täydennykset lähetettyihin asiakirjoihin. (Helsingin kaupungin tiedote
2009, 1.) Toivottavaa on, että jatkossa niin asiakkaat kuin päiväkodin johtajatkin löytä-
vät uuden yhteydenpitokanavan ja viestinnästä tulee entistä vaivattomampaa.
Tikesos-hankkeen prosessimäärityksissä päivähoidon hakemisen prosessi on jaettu las-
ten päivähoitoon kuuluvan asian käsittelyyn ja lasten päivähoidon järjestämisen ydin-
prosesseihin, joista jälkimmäinen sisältää lasten päivähoidon suunnittelemisen, joka
alkaa palvelutarpeen selvittämisellä. Tällä hetkellä Helsingissä johtaja siitä päiväkodis-
ta, johon lapsi hakee, käsittelee hakemuksen ja tekee siihen liittyvän päätöksen. Mikäli
prosessi jaetaan kahteen erilliseen osaan, ei toivottu hoitopaikka ole heti päiväkodin
johtajan tiedossa, ja näin ollen sillä on merkittäviä vaikutuksia työn jakamiseen. Kun
päivähoitohakemuksia suurissa kunnissa tulee vuodessa tuhansia, on organisaation toi-
minnan kannalta keskeistä, että työnjako sujuu ongelmitta eivätkä asiakkaiden päätökset
tai palveluiden saaminen viivästy. Tältä osin tutkimustulokset viittaavat siihen, että tu-
levaisuuden prosessin toteuttaminen sellaisenaan kohtaisi haasteita Helsingissä. Muuten
päiväkodin johtajat vaikuttavat olevan valmiita entistä pidemmälle vietyyn päivähoidon
hakemisen sähköistämiseen kuten siihen, että tieto päätöksestä ja sijoituksesta siirtyy
asiakkaalle sähköisesti. Tämä tavoitetila on mukana myös Tikesos-hankkeen prosessi-
määrityksissä.
Tutkimustulokset päivähoidon sähköisestä hakemisesta rohkaisevat jatkamaan prosessin
sähköistämistä. Ensimmäisenä olisi hyvä pohtia teknisiä mahdollisuuksia lähettää päi-
väkodin johtajalle muistutusviesti esimerkiksi sähköpostiin omaan yksikköön saapu-
neesta päivähoitohakemuksesta. Näin kerran säästettyä aikaa ei kuluteta johtajien väli-
seen muistutteluviestintään. Tätä kehittämissuositusta tukee myös Joan Ashin (2004)
työryhmineen tekemä havainto pulmien syntymisestä silloin, kun järjestelmä edellyttää
työntekijöiden aktiivista sisäänkirjautumista, jotta he voisivat tarkastella onko heille
tullut uutta tietoa, joka vaatii jatkotoimenpiteitä.
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9.2 Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelua
Tässä tutkimuksessa konkretisoituivat arviointitutkimuksiin liittyvät riippumattomuuden
ja formatiivisuuden haasteet. Riippumattomuus on keskeistä arviointien tekemisessä,
sillä mikäli arvioinnin tekijä on liian lähellä arvioitavaa kohdetta, se saattaa vaikuttaa
johtopäätöksiin. Vastaavasti riippumaton arvioinnin tekijä ei huonoimmassa tapaukses-
sa ymmärrä arvioitavaa kohdetta. Toisaalta voidaan myös argumentoida, että kun arvioi-
ja on osa organisaatiota, kokevat tutkittavat arvioijan vähemmän tungettelevaksi (Rob-
son 2001, 105; Virtanen 2007, 235).
Kuten johdanto-osiossa mainitsin, olen työskennellyt Helsingin kaupungin päivähoidos-
sa vuodesta 1992. Substanssin ja organisaation tuntemisesta oli minulle ehdottomasti
hyötyä tutkimusta tehdessäni. Jo kyselyn vastaukset sisälsivät sellaisia ammattilyhentei-
tä, kuten palsu eli palvelusuunnitelma, että niiden selvittäminen olisi täysin ulkopuoli-
selle tuonut turhaa työtä ja vienyt aikaa.  Tutkimukseen osallistujien joukkoon tuli ar-
vontojen kautta valituksi vain kolme ihmistä, jotka olin tavannut aiemmin työssäni.
Tutkimukseen osallistumisesta sovittaessa esiinnyin Kuopion yliopiston (1.1.2010 Itä-
Suomen yliopisto) opiskelijana. Työtaustaani en maininnut, ellei se tullut jossain yhtey-
dessä esille. Tästä oli etua, koska esimerkiksi kyselyn vastauksissa oli paikoitellen sel-
laista perusteellisuutta, jota tuskin olisi muuten ollut. Toisaalta myös se, etten ole työs-
kennellyt päätoimisesti päiväkodin johtajana, oli eduksi, koska minun ei voitu olettaa
tietävän kaikkea heidän työtehtävistään.
Laatiessani vastausten pohjalta prosessikuvauksia, pyrin olemaan tarkka, että kuvaus
pohjautuu saatuihin vastauksiin eikä omiin kokemuksiini prosessin vaiheista. Tämän
varmistaakseni palasin säännöllisesti alkuperäisiin vastauksiin. Riippumattomuuden
problematiikka konkretisoitui myös toisella tavalla tässä tutkimuksessa. Ennen tutki-
muksen valmistumista siirryin projektitutkijan tehtäviin Tikesos-hankkeeseen. Projekti-
tutkijan tehtävät syvensivät tietämystäni ja ymmärrystäni Tikesos-määrittelyjen syntyyn
liittyvästä prosessista. Sosiaaliviraston tietohallintopalveluiden ja päivähoidon vastuu-
alueen yhteistyötahojen antama taustatuki ja monenlaisten näkemysten kuuleminen laa-
jensivat mielestäni tutkimuksen näkökulmia ja auttoivat suhtautumaan aineistoon avoi-
mesti.
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Formatiivisuuden keskeisin haaste on se, että arvioitava kohde kehittyy koko ajan.
Vaikka haastattelut tehtäisiin tiiviissäkin aikataulussa, ehtii arvioitava kohde kehittyä jo
sinä aikana. Vielä suurempi kehitys ehtii tapahtua aineistonkeräämisen aloittamisen ja
analyysin valmistumisen välillä. Formatiivisen arviointitutkimuksen luonteen oivalta-
minen auttaa hyväksymään sen tosiseikan, että arviointitutkimus liittyy tiettyyn hetkeen.
Arvioinnin kohteen tuleekin kehittyä, ja se on myös formatiivisen arviointitutkimuksen
keskeinen tavoite. Oman kokemukseni mukaan arvioija osallistuu kehittämiseen jo pel-
kästään esittämällä kysymyksiä, vaikka kysymyksistä olisi pyritty tekemään kuinka
neutraaleja tahansa. Tutkimukseen osallistujat jäsentävät ajatuksiaan puhuessaan haas-
tattelijalle, saavat uusia ajatuksia ja voivat viedä niitä eteenpäin omassa yhteisössään.
He saattavat jäädä myös pohtimaan haastattelijan esittämää kysymystä, mikäli se on
avannut heille uuden näkökulman aiheeseen.
Tietoteknologian käyttöönoton aikataulut ovat usein muuttuvia ja käyttöönotto voi vii-
västyä monestakin eri syystä perustellusti. Käyttöönoton viivästymisellä on ratkaiseva
merkitys myös arvioinnin ajankohtaan. Arvioijalla on kuitenkin myös oma sitova aika-
taulunsa, jonka muuttaminen kokonaan on harvoin mahdollista. Näissä tilanteissa ar-
vioijan on tehtävä kompromisseja. Helsingissäkin päivähoidon sähköisen hakemisen
käyttöönotto viivästyi, ja jouduin tasapainoilemaan laatimani aikataulun ja tutkimusai-
neiston saamisen välillä. Toisaalta myös se, että Helsingissä jokainen päiväkodin johtaja
hoitaa web-koria, vaikeutti sopivan haastatteluajankohdan päättämistä. Vaikka kaupun-
gin tasolla tarkasteltuna sähköisiä päivähoitohakemuksia saapui nopeasti ja määrät li-
sääntyivät koko ajan, aiheutti työn jakaminen johtajien kesken ja alueiden erilaisuus
sen, ettei yhdelle tutkimukseen osallistujalle ehtinyt saapua ainuttakaan sähköistä ha-
kemusta ennen sovittua haastatteluaikaa. Aikataulukompromissin tekemistä helpotti
kuitenkin ajatus siitä, että eri ajankohtina tehdyt arvioinnit antavat erilaista, mutta yhtä
merkittävää tietoa. Mikäli olisin siirtänyt haastattelujen ajankohtaa pidemmälle, olisin
saattanut saada tulokseksi esimerkiksi enemmän ideoita käyttämättömistä mahdolli-
suuksista. Toisaalta joitain alkuvaiheen kokemuksia olisi jo kadotettu. Arvioinnissa voi-
daankin vastata tutkimustehtäviin vain siinä määrin kuin se käyttöönoton vaiheen perus-
teella on mahdollista. Ihanteellista olisi, että vastaavanlainen arviointi suoritettaisiin
palvelun vakiintuneemmassa vaiheessa uudestaan.
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9.3 Jatkotutkimusaiheet
Tutkimuksessa konkretisoituivat paitsi erilaisten kuntien myös erilaisten substanssien
valtakunnalliseen sähköisen asioinnin kehittämiseen tuomat haasteet. Kehittämisessä
olisikin tärkeää huomioida palveluiden erilaiset luonteet. Esimerkiksi päivähoidossa
hakemisprosessin nopeutumista keskeisempää on asiakkaalle tarjottavan palvelun oikea-
aikaisuus. Vanhemmat saattavat hakea lapselleen päivähoitoa hyvinkin kauan ennen
todellista tarvetta, sen sijaan toimeentulotuenhakija toivonee asiansa käsittelyä mahdol-
lisimman nopeasti. Valtakunnallisten sähköisen asioinnin kehittämiseen liittyvien mää-
ritysten ja suositusten tunteminen, hyödyntäminen ja siihen liittyvät kokemukset erilai-
sissa kunnissa ja erilaisissa substansseissa olisikin merkittävä jatkotutkimusaihe.
Sähköiseen asiointiin liittyvässä arviointitutkimuksessa on haasteita, mutta se ei saa olla
esteenä arviointien tekemiselle. Haasteiden tunnistaminen, ennakointi ja läpinäkyvä
tarkastelu auttavat pienentämään niiden vaikutusta tutkimustuloksiin. Sähköinen asiointi
ei jatkossakaan voi olla itseisarvo, vaan sen tulee perustua todelliseen tarpeeseen ja siitä
tulee olla hyötyä paitsi kuntalaisille myös palveluita tuottaville kunnille ja niiden työn-
tekijöille. Tutkimuksella, erityisesti arviointitutkimuksella, sähköisestä asioinnista voi-
daan saada tarvittavaa tietoa ja sitä voidaan hyödyntää tulevissa projekteissa ja kehittä-
mistyössä. Vähitellen päästään kohti Tikesos-hankkeessa laadittua visiota, jossa vuonna
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LIITE 1. Kirje päivähoitoalueen päälliköille
Hyvä vastaanottaja,
Opiskelen Kuopion yliopistossa sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallintoa ja teen pro
gradu-tutkielmaa päivähoidon sähköisestä hakemisesta. Tutkielman ohjaajina toimivat
lehtori Sirpa Kuusisto-Niemi Kuopion yliopistosta ja tietohuollon asiantuntija Anna
Väinälä Helsingin sosiaalivirastosta. Päivähoidon vastuualueen yhteyshenkilönä toimii
kehittämiskonsultti Nina Onufriew. Tutkielmaa varten haastattelen yhteensä 17 päivä-
kodin johtajaa. Tutkimuksen tavoitteena on antaa tietoa, jolla päiväkodin johtajien nä-
kemyksiä voidaan hyödyntää päivähoidon sähköistä hakemista kehitettäessä.
Tässä tutkimuksessa arvioinnin keskiössä on päivähoidon hakemisen prosessin muutos.
Siksi haastateltavien joukkoon ei valita esimerkiksi hyvin uusia päiväkodin johtajia.
Tämän onnistumiseksi pyydän Teitä nimeämään alueeltanne kolme päivähoitoyksikön
esimiestä, jotka:
- Ovat olleet päiväkodin johtajana yhtäjaksoisesti vähintään viimeiset 12
kuukautta
- Eivät jää päiväkodin johtajan työstä pois kokonaan tai pitkäksi aikaa seu-
raavan 12 kuukauden aikana
Haastateltava arvotaan saaduista nimistä.
Toivon, että suhtaudutte myönteisesti pyyntöön. Tulen ottamaan Teihin yhteyden puhe-
limitse viikon sisällä saadakseni vastauksenne. Mikäli Teillä on kysyttävää tutkimukses-
ta, pyydän ottamaan yhteyttä alla olevalla sähköpostiosoitteella tai puhelimitse.
Ystävällisin terveisin,
Erja Ailio
Sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinnon opiskelija
Terveyshallinnon ja -talouden laitos
Kuopion yliopisto
Yhteystiedot: ailio@hytti.uku.fi
p. 041 535 8087
LIITE 2. Kirje päiväkodin johtajille
Hyvä vastaanottaja,                    Helsingissä 20.3.2009
Opiskelen Kuopion yliopistossa sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallintoa ja teen pro
gradu-tutkielmaa päivähoidon sähköisestä hakemisesta. Päivähoidon johtaja Satu
Järvenkallas on 3.2.2009 myöntänyt tutkielmalle tutkimusluvan. Tutkielman ohjaajina
toimivat lehtori Sirpa Kuusisto-Niemi Kuopion yliopistosta ja tietohuollon asiantuntija
Anna Väinälä Helsingin sosiaalivirastosta. Päivähoidon vastuualueen yhteyshenkilönä
toimii kehittämiskonsultti Nina Onufriew. Tutkielmaa varten haastattelen yhteensä 17
päiväkodin johtajaa syksyllä 2009. Haastattelua edeltää pieni etukäteistehtävä keväällä
2009. Tämän tutkimuksen tavoitteena on antaa tietoa, jolla päiväkodin johtajien näke-
myksiä voidaan hyödyntää päivähoidon sähköistä hakemista kehitettäessä. Tämän
vuoksi Teidän osallistumisenne on ensiarvoisen tärkeää.
Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja haastattelu on luottamuksellinen siten,
että haastatteluun osallistuneiden tietoja ei välitetä työnantajalle. Haastateltavan henki-
lötietoja ei käytetä, eikä hänen nimensä tai työpaikkansa tule esiin. Haastattelun kesto
on arviolta 45 min. Haastattelu nauhoitetaan, jotta kaikki tiedot saadaan talteen. Haastat-
telu kirjoitetaan nauhalta puhtaaksi. Tutkimusaineistoa käytetään vain tieteellisessä
tutkimuksessa ja opetuksessa. Tutkimuksen valmistuttua nauhoitukset hävitetään.
Toivon, että suhtaudutte myönteisesti pyyntööni. Tulen ottamaan Teihin yhteyden
puhelimitse viikon sisällä sopiakseni lähemmin etukäteistehtävän lähettämisestä. Mikäli




Sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinnon opiskelija
Terveyshallinnon ja -talouden laitos
Kuopion yliopisto
Yhteystiedot: ailio@hytti.uku.fi, p. 041 535 8087
LIITE 3. Kysely
1. Tallenna päivähoitohakemus manuaalisesti Efficaan ja mittaa samalla tallentamiseen
kulunut aika. Tämän jälkeen vastaa alla oleviin kysymyksiin.
1.1 Tallentamiseen kulunut aika ______________ min.
1.2 Sujuiko tallentaminen mielestäsi tavanomaisesti?          kyllä
             ei. Miksi ei? __________
         ______________________
2. Kuvaile nykyisen (manuaalisen) päivähoidon hakemisen prosessin vaiheita. Voit
aloittaa kuvailun siitä, että perheellä on päivähoitopaikan tarve ja päättää sen siihen,
että päätös on tiedotettu asiakkaalle. Kuvailun tyyli on vapaa: voit kirjoittaa, tehdä
listan tai piirtää.
     2.1 Mitkä ovat nykyisen manuaalisen prosessin vahvuudet?
     2.2 Entä mitkä ovat nykyisen manuaalisen prosessin heikkoudet?
    Voit jatkaa tarvittaessa paperin kääntöpuolelle.
    Palauta etukäteistehtävä 30.4.2009 mennessä oheisessa palautuskuoressa.
    Lisätietoja saat tarvittaessa:
    Erja Ailio
    sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinnon opiskelija
    Kuopion yliopisto
ailio@hytti.uku.fi
    p. 041 535 8087
    Kiitos vaivannäöstäsi!




Yhteydenotto päivähoitoa tarvitsevalta 8
Tapaamisajan sopiminen 3
Tapaaminen/Keskustelu/Haastattelu/Tutustuminen/Esittely 11
Päivähoitohakemuksen täyttämisessä avustaminen 2
Hakemuksen vastaanottaminen/jättäminen 9
Perhetietojen tarkistaminen Efficassa 1




Yhteydenpito hakijaan hakuaikana 7
Hakemustietojen muuttaminen tarvittaessa 2
Päivähoitopäätöksen valmistelu 1
Päivähoitopäätöksen tekeminen 11
Sijoitustietojen kirjaaminen Efficaan 4
Asiakirjojen postittaminen perheelle 6




1. Haastateltavan kokemus päivähoidon sähköisestä hakemisesta
2. Alueen / päivähoitoyksikön taustatiedot
3. Haastateltavan taustatiedot
4. Päiväkodin johtajan tiedontarpeet lapsen päivähoitoa järjestettäessä
5. Päivähoidon hakemisen sähköinen prosessi ja sen vahvuudet, heikkoudet, mah-
dollisuudet ja uhat
6. Asiakkaiden osallistuminen ja asiakaspalaute päivähoidon sähköisestä hakemi-
sesta
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Sijoituskokous 10
Soitto perheelle päivähoitopaikasta 5
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Sijoituksen tekeminen 5
Perhe vahvistaa hoitopaikan vastaanottamisen/hylkäämisen 5
Hakemuksen poistaminen 1
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Päivähoitoon tutustuminen 1
